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MOTTO DAN PERSEMBAHAN 
 
MOTTO 
"Nilai akhir dari proses pendidikan sejatinya terkapitulasi dari keberhasilannya 
menciptakan perubahan pada dirinya dan lingkungan. Itulah fungsi dari 
pendidikan yang sebenarnya (Lenang Manggala)". 
PERSEMBAHAN 
 Mamah dan Bapa yang telah memberikan kasih sayang, segala dukungan 
yang tiada mungkin kubalas dengan selembar kertas yang bertuliskan kata 
cinta dan persembahan. Semoga ini awal untuk membuat mamah dan bapa 
bahagia karena kusadar selama ini belum bisa berbuat lebih. 
 Untuk sahabatku yang telah menemani saya dari masih kecil hingga sekarang 
sudah menjadi dewasa ini yang tidak bisa saya sebutkan satu per satu, dan 
teman-teman satu angkatan “Manajemen 2014” terima kasih atas dukungan 
dan bantuannya. 
 Untuk seorang yang istimewa yang saya cintai yang tidak bisa disebutkan 
namanya, terimakasih atas dukungan, perhatian, kasih sayang, kebaikan, 
kebijaksanaan dan waktu luangnya menemani saya menyelesaikan skripsi ini. 











Tujuan penelitian ini adalah untuk mengetahui Pengaruh Citra Perusahaan, 
Kualitas Pelayanan dan Persepsi Harga Terhadap Kepuasan Pelanggan Gojek di 
Kota Tegal. Metode pengumpulan data yang digunakan dalam penelitian ini 
adalah metode  kuesioner. Sedangkan analisis data yang digunakan adalah analisis 
korelasi rank spearman, uji signifikansi koefisiensi korelasi rank spearman, 
analisis korelasi berganda, uji signifikansi korelasi berganda, dan analisis 
koefisien determinasi. Populasi dalam penelitian ini adalah masyarakat pengguna 
aplikasi Gojek di Kota Tegal. Sampel penelitian ini yaitu sebagian dari seluruh 
masyarakat Kota Tegal. 
Berdasarkan hasil pengujian korelasi rank spearman citra perusahaan 
diperoleh 0,671, sehingga dapat disimpulkan bahwa pengaruh antara citra 
perusahaan terhadap terhadap kepuasan pelanggan gojek di Kota Tegal 
tergolong kuat. Hasil pengujian korelasi rank spearman kualitas pelayanan 
diperoleh 0,758, sehingga dapat disimpulkan bahwa pengaruh antara kualitas 
pelayanan terhadap terhadap kepuasan pelanggan gojek di Kota Tegal tergolong 
kuat. Hasil pengujian korelasi rank spearman persepsi harga diperoleh 0,644, 
sehingga dapat disimpulkan bahwa pengaruh antara persepsi harga terhadap 
terhadap kepuasan pelanggan gojek di Kota Tegal tergolong kuat. Hasil 
pengujian signifikansi korelasi berganda antara citra perusahaan, kualitas 
pelayanan dan persepsi harga secara bersama-sama diperoleh 0,904, sehingga 
dapat disimpulkan bahwa pengaruh antara citra perusahaan, kualitas pelayanan 
dan persepsi harga secara bersama-sama terhadap kepuasan pelanggan gojek di 
Kota Tegal tergolong sangat kuat. 
 























The purpose of this study was to study the Effect of Company Image, 
Service Quality and Price Perception on Gojek Customer Satisfaction in Tegal 
City. Data collection method used in this study is a questionnaire method. While 
the analysis of the data used is the Spearman rank ranking analysis, the 
significance test of the Spearman rank coefficient rank, multiple analysis, the 
significance test of multiple opposites, and the analysis of the coefficient of 
determination. The population in this study is the community of Gojek 
application users in Tegal City. The sample of this study is a portion of the entire 
community of Tegal City. 
Based on the evaluation results of the company image spearman ranking 
obtained 0.671, so it can be denied between the company's image of customer 
satisfaction gojek in the City of Tegal is relatively strong. Spearman rank testing 
evaluation results obtained 0.758 service quality, so it can be denied between the 
quality of service to customer satisfaction gojek in the city of Tegal is relatively 
strong. The test results consider the price perception spearman ranking obtained 
0.644, so it can be denied between the price perception of customer satisfaction 
gojek in the city of Tegal is relatively strong. Significance test results obtained 
between image companies, service quality and price perception together 
obtained 0.904, so it can be concluded related to company image, service quality 
and price perception together on customer satisfaction gojek in Tegal City is 
classified as very strong. 
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A. Latar Belakang Masalah 
Dewasa ini perkembangan teknologi telah menunjukkan kemajuan yang 
sangat signifikan. Saat ini segala macam informasi bisa dengan mudah diakses 
oleh semua orang melalui media online dengan menggunakan komputer atau 
smartphone. Sekarang ini seluruhinformasi dapat dengan mudah diakses 
dimanapun dan kapanpun. Hal ini didukung oleh semakin berkembangnya 
teknologi informasi di masyarakat yang sering disebut internet. Internet telah 
mendorong perubahan dunia khususnya dalam mempermudah semua urusan 
manusia.  
Perkembangan teknologi banyak dimanfaatkan oleh banyak perusahaan 
dengan cara mendirikan usaha berbasis online. Salah satu usaha berbasis online 
yang saat ini sedang berkembang adalah usaha jasa transportasi menggunakan 
sepeta motor biasa sering disebut ojek. Ojek merupakan jasa transportasi 
umum non formal menggunakan sepeda motor. Ojek disebut non formal karena 
tidak memiliki izin operasi. Ojek digunakan oleh seluruh masyarakat baik yang 
di Kota maupun di Desa, karena ojek memiliki kelebihan, yaitu dapat lebih 
cepat dan mudah melewati tempat-tempat yang sempit dan sulit di jangkau. 
Jika dulu ojek dikelola dengan cara konvensional dan milik sendiri, saat ini 
muncul bisnis online yang dikelola secara profesional. 
Sekarang ini sudah ada perusahaan penyedia jasa transportasi berbasis 





Beroprasi dua aplikasi berbasis onlinedi Kota Tegal yaitu GO-JEK dan GRAB. 
Aplikasi tersebut memiliki produk yaitu GO-JEK menawarkan 8 (delapan) fitur 
jasa layanan yang bisa dimanfaatkan oleh para pelanggannya yaitu Go-Send 
(Pengantaran Barang), Go-Ride (Jasa Angkutan Orang), Go-Food (Pesan 
Makanan), Go-Mart (Belanja), Go-Glam, Go-Massage, Go-Box, Go-Clean, 
Go-Busway, dan Go-Tix yang menekankan keunggulan dalam kecepatan, 
inovasi dan interaksi sosial.   dan GRAB (GRAB CAR, GRAB BIKE,  GRAP 
KURIR, DLL). Masing-masing penyedia jasa transportasi online merupakan 
sistem tarif/harga yang berbeda. Kedua aplikasi tersebut juga menawarkan 
metode pembayaran yang berbeda-beda. Aplikasi GO-JEK  menawarkan 
metode pembayaran secara tunai dan non tunai (GoPay) dengan sumber dana 
bisa berasal dari kartu kredit dan kartu debit aneka Bank.  Sedangkan aplikasi 
GRAB  menawarkan pembayaran secara tunai dan non tunai (GrabPay) melalui 
aplikasi OVO yang bisa di Top Up menggunakan semua jenis Bank.  
Adanya persaingan yang semakin ketat membuat perusahaan harus 
menerapkan strategi pemasaran agar konsumen tetap mempunyai keinginan 
untuk melakukan pengambilan keputusan membeli kembali. Pengambilan 
keputusan yaitu kegiatan seseorang yang dilakukan secara langsung terlibat 
untuk mendapatkan dan mengunakan jasa yang ditawarkan sehingga orang 
tersebut membuat keputusan atas jasa tersebut yaitu keputusan membeli 
kembali. 
Di tengah persaingan yang semakin ketat Go-jek harus mengetahui 





tidak memiliki kepuasan dasar dan bersifat naluriah sedangkan keinginan  ialah  
hasrat akan pemuas tertentu dari kebutuhan tersebut, sehingga keinginan 
merupakan kebutuhan buatan yaitu kebutuhan yang di bentuk oleh lingkungan 
hidupnya. Keinginan terhadap suatu produk yang di dukung dengan 
kemampuan serta ketersediaan untuk membelinya.  
Promosi yang dilakukan oleh masing-masing perusahaan membuat 
ketertarikan konsumen untuk menggunakan produk/jasa yang ditawarkan 
dengan memberikan potongan harga, diskon, kode voucer dan perjalanan 
gratis. Dimana perusahaan GO-JEK menawarkan promosi dengan memberikan 
potongan  perjalanan menggunakan motor (BIKE)  kepada konsumen sampai 
dengan Rp 10.000 dengan 8 kali perjalanan, dan untuk voucer GO-PULSA 
mendapat potongan Rp 8000 berlaku sampai dengan 1 – 10 April 2019. 
Sedangkan perusahaan Grab memberikan yang bisa digunakan untuk potongan 
perjalanan seperti untuk perjalanan menggukan motor (Bike) diskon Rp 5000  
untuk 8 kali perjalanan,  sedangkan yang ditawarkan untuk produk grab food 
yaitu memberikan potongan sebesar Rp 15.000 untuk 3 kali pemesanan. 
Berlaku 1 – 7 April 2019. Gojek juga menawarkan promo khusus untuk 
pengguna yang melakukan pembayaran menggunakan sistem pembayaran non-
tunai Go-Pay dan memberikan potongan 20% untuk semua pengguna. 
 Promosi yang ditawarkan oleh masing-masing perusahaan bertujuan 
untuk memenangkan persaingan. Agar berhasil dalam memenangkan 
persaingan, setiap perusahaan perlu memperhatikan kondisi lingkungan 





yang harus diterapkan untuk menghadapi persaingan. Strategi yang diterapkan 
perusahaan bisa saja berbeda karena kondisi yang berbeda, kemudian 
dicocokkan dengan kebutuhan saat itu sehingga bisa menjawab tantangan 
persaingan yang semakin tinggi serta tetap memperhatikan kebutuhan 
konsumen. Strategi mempertahankan konsumen bertujuan untuk membangun 
loyalitas konsumen dengan cara memuaskan konsumen, yang kemudian akan 
membeli jasa-jasa tambahan yang disediakan perusahaan dan tidak mungkin 
beralih kepada pihak pesaing.  
Mobilitas setiap individu berbeda satu sama lain, tetapi individu tersebut 
harus menentukan pilihan bagaimana ia dapat memenuhi mobilitasnya dan 
dengan menggunakan sarana transportasi apa. Setiap individu juga memiliki 
berbagai pertimbangan dalam menentukan sarana transportasi yang akan 
digunakannya, termasuk pertimbangan dalam memilih Go-Jek. Maka dari itu, 
studi ini memfokuskan pada tindakan sosial yang dilakukan masyarakat dalam 
menggunakan sarana transportasi. 
Di masa pandemi covid-19 ini ketergantungan masyarakat indonesia 
akan gojek mengalami tantangan saat pemerintah mengeluarkan kebijakan 
untuk melakukan physical distancing dan social distancing. Kebijakan seperti 
ini berdampak pada beberapa lembaga pemerintah ataupun seasta yang 
meniadakan aktifitas di kantor dan menggantinya dengan work from home 
(bekerja dari rumah). Ini mengakibatkan operasional gojek mulai sepi dari 
pelanggan. Tetapi gojek tetap beroprasi dengan membuat kebijakan layanan 





masyarakat menjalani kehidupan senormal mungkin di tengah pandemik covid-
19 ini. Dalam beroprasi driver gojek tetap mematuhi protokol kesehatan yaitu 
dengan disinfeksi kendaraan beserta perlengkapan sebelum dan sesudah 
dipakai, mengenakan masker, sarung tangan dan tidak berkendara saat suhu 
tubuh diatas normal. 
Citra perusahaan memegang peranan penting bagi masyarakat dalam 
memilih layanan aplikasi online (Miranthi, 2017 ). Konsumen akan cenderung 
lebih suka menggunakan jasa yang memiliki citra perusahaan yang baik dan 
telah dikenal luas oleh masyarakat. Tetapi, citra perusahaan yang rendah 
membuat persaingan bisnis ojek online kurang seimbang karena hanya dikuasai 
oleh merek tertentu. 
Harga sebagai bauran pendapatan atau pemasukan bagi perusahaan. 
Sementara pada sudut pandang pelanggan, harga selalu digunakan sebagai 
indikator nilai bagaimana harga tersebut dibandingkan dengan manfaat yang 
didapatkan dari suatu barang atau jasa (Tjiptono, 2010:151). Perusahaan harus 
menetapkan harga secara tepat agar sukses dalam memasarkan barang atau jasa 
miliknya. 
Juniantara dan Sukawati(2018) menyatakan bahwa kepuasan pelanggan 
merupakan sikap keseluruhan yang diperlihatkan oleh pelanggan terhadap 
suatu produk setelah menggunakan atau mengkonsumsi produk itu. Dilihat dari 
perspektif manajerial, mempertahankan dan meningkatkan kepuasan pelanggan 





Menurut Aryska (2017) menyatakan bahwa kepuasan pelanggan 
merupakan hasil akumulasi dari pelanggan saat menggunakan produk atau jasa. 
Pelanggan yang puas akan berbagi kepuasan yang didapatkan kepada 
pelanggan lain. Ini akan menjadi referensi untuk perusahaan yang 
bersangkutan. Kepuasan terjadi jika perusahaan mampu menyediakan produk, 
harga, pelayanan dan aspek lain sesuai apa yang diharapkan atau bahkan 
melebihi harapan pelanggan. 
Konsumen cenderung lebih suka menggunakan jasa perusahaan yang 
memiliki citra yang baik dan sudah dikenal secara luas oleh masyarakat. PT 
GO-JEK Indonesia yang sudah melewati perjalanannya sejak tahun 2015, PT 
GRAB Indonesia baru masuk pada tahun 2016, jarak antara kedua perusahaan 
resmi dalam ASIA TENGGARA yaitu 1 tahun. Antara dua perusahaan tersebut 
masuk di kota Tegal pada tahun 2017 untuk GO-JEK sedangkan untuk GRAB 
masuk di kota Tegal pada tahun 2018. Namun fenomena ini menyebabkan 
terjadinya perang harga antara Gojek dengan Grab, kualitas pelayanan yang 
baik akan menjadi keunggulan bersaing bagi perusahaan jasa. 
Berdasarkan uraian latar belakang tersebut, maka peneliti tertarik untuk 
melakukan penelitian dengan judul "Pengaruh Citra Perusahaan, Kualitas 
Pelayan Dan Persepsi Harga Terhadap Kepuasan Pelanggan (Study Pada 








B. Rumusan Masalah 
Dari latar belakang masalah yang telah dikemukakan diatas terdapat 
beberapa rumusan masalah pada penelitian ini, yaitu sebagai berikut : 
1. Apakah citra perusahaan  Berpengaruh Terhadap Kepuasan Pelanggan 
Gojek Tegal? 
2. Apakah kualitas pelayanan berpengaruh terhadap kepuasan pelanggan 
Gojek Tegal? 
3. Apakah persepsi harga berpengaruh terhadap kepuasan pelanggan Gojek 
Tegal? 
4. Apakah citra perusahaan, kualitas pelayanan dan persepsi harga 
berpengaruh secara simultan terhadap kepuasan pelanggan Gojek Tegal?  
C. Tujuan penelitian 
Berdasarkan rumusan masalah yang diuraikan penulis, maka tujuan dari 
penelitian ini  ialah  sebagai berikut: 
1. Untuk mengetahui pengaruh citra perusahaan terhadap kepuasan pelanggan 
gojek Tegal. 
2. Untuk mengetahui pengaruh kualitas pelayanan terhadap kepuasan 
pelanggan gojek Tegal. 
3. Untuk mengetahui pengaruh persepsi harga terhadap kepuasan pelanggan 
gojek Tegal. 
4. Untuk mengetahui pengaruh secara simultancitra perusahaan, kualitas 






D. Manfaat Penelitian 
Diharapkan penelitian yang dilakukan ini dapat bermanfaat antara lain 
sebagai berikut: 
1. Manfaat Teoritis 
a. Memberi dedikasi atau sumbangsih untuk pengembangan ilmu di bidang 
manajemen pemasaran, khususnya untuk yang berkaitan dengan 
kepuasan pelanggan. 
b. Dapat dijadikan sebagai bahan referensi untuk penelitian selanjutnya, 
khususnya yang berkaitan dengan kepuasan pelanggan. 
2. Manfaat Praktis 
a. Bagi Penulis 
Diharapkan penelitian yang dilakukan ini dapat memberi wawasan 
dan pemahaman yang mendalam untuk penulis terkait faktor-faktor yang 
mempengaruhi kepuasan pelanggan. 
b. Bagi Perusahaan GO-JEK 
Diharapkan penelitian yang dilakukan ini dapat memberi masukan 
dan evaluasi serta dapat bermanfaat untuk meningkatkan kepuasan 
pelanggan. Diharapkan juga penelitian yang dilakukan ini dapat 
membantu perusahaan GO-JEK dalam melakukan perbaikan dan 
memberikan pelayanan yang sesuai dengan apa yang diharapkan 
pelanggan, dan untuk menentukan strategi yang tepat agar usahanya 









A. Landasan Teori 
4. Kepuasan Pelanggan ( Y) 
a. Pengertian Kepuasan Pelanggan 
Dewasa ini prihatin dengan kepuasan maupun ketidak puasan 
pelanggan telah semakin besar karena pada dasarnya tujuan dari suatu 
perusahaan ialah untuk menciptaka rasa puas pada pelanggan. Semakin 
tinggi tingkat kepuasan pelanggan, maka akan mendatangkan keuntungan 
yang semakin besar bagi perusahaan, karena pelanggan akan melakukan 
pembelian ulang terhadap produk perusahaan. Namun, apabila tingkat 
kepuasan yang dirasakan pelanggan kecil, maka terdapat kemungkinan 
bahwa pelanggan tersebut akan pindah ke produk pesaing. 
Kepuasan pelanggan merupakan suatu konsep yang telah lama di 
kenal dalam teori dan aplikasi pemasaran, kepuasan pelanggan menjadi 
salah satu tujuan esensial bagi aktivitas bisnis,  di pandang sebagai salah 
satu indikator terbik untuk meraih laba di masa yang akan datang , 
menjadi pemicu upaya untuk meningkatkan kepuasan konsumen. Peta 
persaingan bisnis semakin meningkat tajam, preferensi dan perilaku 
pelanggan berubah, teknologi informasi berkembang dengan cepat 





kepuasan pelanggan untuk menjamin penggembangan dan keberlanjutan 
bisnis ( Hasan, 2013: 89 ). 
Sedangkan menurut Amiruddin dan Farida (2014). Kepuasan 
adalah perasaan senang atau kecewa seseorang yang muncul setelah 
membandingkan antara kinerja (hasil) produk yang di pikirkan terhadap 
kinerja (atau hasil) yang diharapkan. Jika kinerja di bawah harapan, 
pelanggan tidak puas. Jika kinerja memenuhi harapan, pelanggan puas. 
Jika kinerja melebihi harapan, pelanggan amat puas atau senang.  
Menurut Arviantama et al (2017) Jasa ialah setiap tindakan atau 
kinerja yang dapat ditawarkan satu pihak kepada pihak lain yang pada 
dasarnya tidak berwujud dan tidak mengakibatkan kepemilikan apapun. 
Jasa tersebut mungkin saja tidak terkait dengan suatu produk fisik. 
Menurut Sabana et al (2015) salah satu cara untuk mengukur sikap 
pelanggan ialah dengan menggunakan kuesioner. Orgasisasi bisnis / 
perusahaan harus mendisain kuesioner kepuasan pelanggan yang secara 
akurat dapat memperkirakan persepsi pelanggan tentang mutu barang 
atau jasa. Perlu disebutkan disini, bahwa penggunaan kuesioner kepuasan 
pelanggan, kelihatannya paling tepat untuk perusahaan jasa, bukan 
industri pengolahan, dimana mutu dapat di perkirakan dengan indeks 
objektif (pengukuran keras) seperti ukuran suku cadang (sekian cm 
panjang atau lebar, sekian kg berat), sektor jasa tidak bisa diukur dengan 
cara demikian, sebab jasa tidak terlihat (intaingible) tidak seperti barang 





Dari berbagai pendapat yang dilontarkan para ahli bisa disimpulkan 
definisi kepuasan pelanggan ialah respon dari perilaku yang ditunjukan 
oleh pelanggan dengan membandingkan antara kinerja atau hasil yang 
dirasakan dengan harapan. Apabila hasil yang dirasakan dibawah 
harapan, maka pelanggan akan kecewa, kurang puas bahkan tidak puas, 
namun sebaliknya bila sesuai dengan harapan, pelanggan akan puas dan 
bila kinerja melebihi harapan, pelanggan akan sangat puas. 
b. Memuaskan Keluhan Pelanggan 
Kotler (2005 :126-128) menyatakan, Berbagai penelitian tentang 
ketidak puasan pelanggan menunjukan bahwa pelanggan tidak puas 
dengan sekitar 25 persen dari keluhan, tetapi hanya sekitar 5 persen 
mengeluh. Sebanyak 95 persen lainnya merasa keluhan tidak berguna 
untuk di sampaikan atau pelanggan tidak tahu bagaimana atau kepada 
siapa harus mengeluh. Setiap keluhan ialah hadiah jika ditangani dengan 
baik. Tax dan Brown menemukan bahwa perusahan-perusahaan yang 
efektif menyelesaikan keluhan. 
1. Menyusun rekrutmen dan program pelatihan yang memperhitungkan 
peran perbaikan layanan pelanggan. 
2. Menyusun pedoman perbaikan layanan yang berfokus pada 







3. Menghilangkan hambatan yang mempersulit pelanggan mengeluh, 
sambil mengembangkan tanggapan yang efektif, yang mungkin 
meliputi pemberdayaan karyawan memberikan ganti rugi atas 
kegagalan tersebut. 
4. Mampertahankan basis data produk dan pelanggan yang 
memungkinkan perusahaan tersebut menganalisa tipe dan sumber 
keluhan dan menyesuaikan kebijakan-kebijakannya. 
c. Metode dan Teknik Pengukuran Kepuasan Pelanggan 
Menurut Tjiptono (2008 : 34) ada empat macam metode dan teknik 
pengukuran kepuasan pelanggan, yaitu: 
1. Sistem keluhan dan saran 
Perusahaan jasa memberikan kesempatan bagi para pelanggan 
untuk menyampaikan saran, pendapat, dan keluhan atas jasa 
pelayanan yang dinikmatinya melalui media dengan meliputi kotak 
saran, via pos pelanggan atau saluran telefon khusus. Informasi yang 
diperoleh tersebut dapat memberikan ide-ide baru dan masukan yang 
berharga dalam kemajuan perusahaan. 
2. Survei kepuasan pelanggan 
Melalui survei, perusahaan akan memperoleh tanggapan pada 
umpan balik secara langsung dari pelanggan sekaligus memberikan 







3. Ghost shopping 
Salah satu memperoleh gambaran mengenai kepuasan 
pelanggan dengan cara memperkerjakan beberapa orang untuk 
berperan sebagai pelanggan, lalu ghost shopping tersebut 
menyampaikan temuan-temuannya mengenai kekuatan dan kelemahan 
produk perusahaan. 
4. Lost costumer analisys 
Perusahaan berusaha menghubungi pelanggannya yang pernah 
menjadi pelanggan pada perusahaan tersebut, informasi ini diharapkan 
dapat bermanfaat bagi perusahaan dalam mengambil kebijakan. 
2.  Citra Perusahaan ( X1 ) 
a. Pengertian Citra Perusahaan 
Menurut Sutojo (2004 :33) citra perusahaan merupakan persepsi 
masyarakat terhadap jati diri perusahaan. Ruang lingkup jangkauannya 
dapat mencakup masyarakat luas. Oleh karena itu pihak perusahaan 
dalam membangun citra perlu memilih kelompok masyarakat yang 
mempunyai peranan penting terhadap keberhasilan usaha bisnis 
(termasuk mendapatkan keuntungan) dan menentukan masa depan 
perusahaan. Kelompok masyarakat itu disebut kelompok sasaran atau 
target group. Manajemen perusahaan secara terus menerus perlu selalu 
mengusahakan kelompok sasaran mereka mempunyai persepsi yang 





Manajemen perusahaan dapat menyusun program pembangunan 
citra perusahaan secara lebih ter arah setelah menentuka kelompok 
sasaran. Melalui segmen-segmen masyarakat yang dijadikan sasaran 
program pembina citra, perusahaan juga dapat berkomunikasi dengan 
mereka secara lebih efektif. Dalam banyak hal dalam pemilihan segmen 
sasaran juga lebih memudahkan perusahaan memilih jalur yang akan 
dipergunakan untuk berkomunikasi dengan mereka.  
b. Dimensi Citra Perusahaan 
Menurut Kotler dan Keller (2013 :338), keberadaan informasi perlu 
disajikan secara lengkap sebagai upaya perusahaan untuk membentuk 
citra yang baik. Informasi lengkap merupakan informasi yang dapat 
menjawab kebutuhan dan keinginan objek sasaran. Informasi lengkap 
mengenai citra perushaan meliputi empat elemen yaitu : 
1. Kepribadian 
Merupakan keseleruhan karakteristik yang dipahami publik 
sasaran seperti perusahaan yang dapat dipercaya, perusahaan yang 
mempunyai tanggung jawab sosial. 
2. Reputasi  
Merupakan hak yang dilakukan perusahaan dan diyakini publik 
sasaran berdasarkan pengalaman sendiri maupun pihak lain seperti 







Nilai yang dimiliki suatu perusahaan dengan kata lain budaya 
perusahaan seperti adanya sikap manajemen yang peduli terhadap 
pelanggan, karyawan yang cepat tanggap terhadap permintaan 
maupun keluhan pelanggan. 
4. Identitas Perusahaan 
Merupakan komponen yang mempermudah pengenalan publik 
sasaran terhadap perusahaan seperti merek, kemasan, logo, warna, dan 
slogan. 
c. Manfaat Citra Perusahaan 
Menurut sutojo (2004:3) citra perusahaan yang baik dan kuat 
mempunyai beberapa manfaat-manfaat dalam jangka panjang. Adapun 
beberapa manfaaat yang dimaksud ialah : 
1. Daya saing jangka menengah dan panjang 
Citra baik dan kuat yang dibangun selama puluhan tahun akan 
tumbuh menjadi “kepribadian” perusahaan. Oleh karena itu tidak 
mudah dijiplak perusahaan lain. Citra baik perusahaan dapat menjadi 
tembok pembatas bagi perusahaan saingan yang ingin memasuki 









2. Proteksi selama masa krisis  
Citra yang baik dapat menjadi proteksi suatu perusahaan dalam 
menghadapi masa-masa krisis. Sebagian besar masyarakat dapat 
memehami atau memanfaatkan atas kesalahan yang telah dibuat suatu 
perusahaan yang mempunyai citra yang baik. Masyarakat cenderung 
berfikir seperti halnya manusia biasa, perusahaan juga dapat sesekali 
berbuat kesalahan atau kelalaian. 
3. Daya tarik bagi eksekutif handal 
Eksekutif handal menjadi harta yang berharga bagi perusahaan 
manapun. Mereka ialah roda yang memutar oprasi bisnis sehingga 
berbagai tujuan usaha perusahaan jangka pendek dan menengah dapat 
tercapai. Sayangnya bagi perusahaan dengan citra buruk merekrut dan 
mempertahankan eksekutif handal tidak mudah.   
3. Kualitas Pelayanan ( X2 ) 
a. Pengertian Kualitas Pelayanan 
Menurut Supranto ( 1997; 228 ) kualitas ialah sebuah kata yang 
bagi penyedia jasa merupakan sesuatu yang harus di kerjakan dengan 
baik. Aplikasi kualitas sebagai sifat dari penampilan produk atau kinerja 
merupakan bagian utama strategi perusahaan dalam rangka meraih 
keunggulan yang berkesinambungan, baik sebagai pemimpin pasar 





Keunggulan suatu produk ialah tergantung dari keunikan serta 
kualitas yang di perlihatkan oleh jasa tersebut, apakah sudah sesuai 
dengan harapa dan keinginan pelanggan. 
Suatu cara perusahaan jasa untuk tetap dapat unggul bersaing ialah 
memberikan jasa dengan kualitas  yang lebih tinggi dari persaingannya 
secara konsisten. Harapan pelanggan di bentuk oleh  pengalaman masa 
lalunya, pembicaraan dari mulut ke mulut serta promosi yang dilakukan 
oleh perusahaan jasa, kemudian dibandingkannya (Supranto, 1997;230). 
Berry & Parasuraman (1991) mengatakan, membentuk model 
kualitas jasa yang menyoroti syarat-syarat utama untuk memberikan 
kualitas jasa yang diharapkan. Adapun model di bawah ini 
mengidentifikasikan lima kesenjangan yang mengakibatkan kegagalan 
penyampaian jasa, yaitu: 
1. Kesenjangan antara harapan konsumen dan persepsi manajemen, 
manajemen tidak selalu memahami benar apa yang menjadi 
keingginan pelanggan. 
2. Kesenjangan antara persepsi manajemen dan spesifikasi kualitas jasa. 
Manajemen mungkin benar dalam memahami keinginan pelanggan, 
tetapi itdak melaksanakan standar pelaksanaan yang spesifik. 
3. Kesenjangan spesifikasi kualitas jasa dan penyampaian jasa. Para 





4. Kesenjangan amtara penyampaian jasa dan komunikasi eksternal. 
Harapan konsumen dipengaruhi oleh pernyataan yang dibuat wakil-
wakil dan iklan perusahaan. 
5. Kesenjangan antara jasa yang di alami dan jasa yang di harapkan 
terjadi bila konsumen mengatur kinerja perusahaan dengan cara yang 
berbeda dan memiliki persepsi yang keliru mengenai kualitas jasa. 
Terdapat lima determinan kualitas jasa yang dapat di rincikan 
sebagai berikut (kotler, 1994) : 
1. Kehandalan ( Reability): Kemampuan untuk melaksakan jasa yang 
dijanjikan dengan tepat dan terpercaya. 
2. Cepat dan tanggap (responsivness): keinginan untuk membantu 
pelanggan dan memberi jasa secara cepat, mendengarkan serta 
mengatasi keluhan pelanggan yang diajukan. 
3. Kepastian (assurance): Pengetahuan dan kesopanan karyawan serta 
kemampuan mereka untuk menimbulkan kepercayaan dan keyakinan. 
4. Empati (Empathy): Syarat untuk perduli, memberi perhatian pribadi 
pada pelanggan. 
5. Berwujud (Tangible): Penampilan fasilitas fisik, peralatan, personel 
dan media komunikasi.  
b. Hubungan pelanggan 
Hubungan pelanggan berfocus pada upaya untuk mengembangkan 
kultur usaha yang berorientasi pada pelanggan atau costumer centric. 





mereka dengan menciptakan serta memberikan nilai bagi pelanggan. 
Kultur itu tercermin dari pucuk pimpinan perusahaan, desain sistem 
formal didalam lingkungan perusahaan dan berbagai mitos dan cerita 
yang beredar didalam perusahaan (Buttle, 2004 :4). 
Buttle (2004 :19-20) ada lima tahapan dalam perkembangan 
hubungan antara lain : 
a. Kesadaran 
Terjadi ketika masing-masing pihak salingh memperhatikan dan 
menimbang kemungkinan untuk menjalin kemitraan. 
b. Penjajagan  
Adalah fase dimana masing-masing  pihak mencoba dan 
menyelidiki dan menguji kapasitas dan performa masing-masing. 
c. Komitmen 
Akan ditandai oleh meningkatnya penyesuaian diri dan sikap 
saling memahami peranan dan tujuan masing-masing. Pada tahap ini 
proses pembelian akan terjadi dengan serta-merta alias otomatis. 
d. Peningkatan 
Hubungan terjadi ketika kedua belah pihak merasakan adanya 
saling ketergantungan. Disini semakin banyak transaksi dan mulai 
timbul kepercayaan. 
e. Akhir hubungan 
Pemutusan hubungan terjadi atas kehendak salah satu pihak atau 





berbagai alasan, misalnya buruknya pelayaan yang selalu terjadi atau 
tuntunan terhadap produk yang sudah berubah. 
c. Kepercayaan  
Sikap percaya itu lebih focus. Maksudnya, manusia memang 
memiliki rasa yakin dan aman namun rasa itu terarah pada berbagai hal. 
Sementara itu, sikap percaya itu lebih tertuju atau berfocus pada pihak 
lain. Orang dapat mempercayai karakteristik tertentu dari orang lain. 
Menurut Buttle (2004 :21). Berpendapat bahwa seiring dengan 
berkembangnya hubungan dalam waktu lama akan berubah pula sifat 
kepercayaan itu. 
a. Kepercayaan berbasis kalkulus hadir pada taha awal hubungan dengan 
terkait langsung dengan nilai ekonominya. Keuntungan menjalin suatu 
hubungan akan dibandingkan keuntungan yang dapat dipetik jika 
mengakhirinya. 
b. Kepercayaan berbasis pengetahuan sangat bergantung pada riwayat 
berinteraksi dengan salah satu pihak dan tingkat pengenalan masing-
masing pihak yang memungkinkan mereka saling memprediksikan 
prosepek hubungannya dimasa mendatang. 
c. Kepercayaan yang berbasis identifikasi akan terjadi jika sikap saling 
memahami menimbulkan proses timbal balik dan saling melengkapi 
atau saling mengisi dalam sebuah interaksi interpersonal. 
Alasan mendasar yang mendororng perusahaan membina hubungan 





ekonomi. Pundi-pundi perusahaan akn semakin gemuk jika mereka 
mampu mengelola baseline konsumen untuk mengidentifikasi, 
memuaskan dan berhasil mempertahankan konsumen mereka yang paling 
menguntungkan. Itulah sesungguhnya tujuan utama yang dibidik oleh 
semua strategi manjemen hubungan pelanggan. 
Menurut Buttle (2004 :37). Hubungan dapat dijalin apabila 
konsumen mencari keuntungan lebih atau nilai tambah selain yang dapat 
mereka peroleh dari pembelian atau pemakaian barang dan jasa. Nilai 
lebih atau manfaat plus yang dimaksud antara lain sebagai berikut: 
1. Pengakuan 
Konsumen mungkin lebih menghargai jika perusahaan atau 
penyedia jasa mengenal nama mereka. 
2. Personalisasi 
Contohnya, penata rambut yang lama kelamaan memahami 
selera atau kecenderungan clainnya. 
3. Pengurangan Resiko 
Tingkat resiko tinggi tentu menjadikan banyak konsumen 
merasa tidak nyaman. 
4. Afilasi  
Kebutuhan manusia untuk bersosialisasi dapat dipenuhi melalui 
hubungan yang berbasis bisnis atau non bisnis. Banyak orang yang 






Manajemen hubungan pelanggan dapat diterapkan oleh 
perusahaan manapun. Setiap organisasi niscaya akan terdorong untuk 
lebih mengutamakan konsumennya. Eksekutif puncak boleh saja 
mencanangkan visi dan misi serta seperangkat tata nilai yang 
menjadikan konsumen primadona dalam segala sepak terjang 
perusahaan dan teknologi manajemen hubungan pelanggan dapat 
berperan penting dalam tranformasi ke arah itu. Tingkat keberhasilan 
yang diraih tentu tidak sama antara masing-masing perusahaan 
(Butlle, 2004 :18). 
Menurut Butlle (2004 :56-57) secara umum dapt dikatakan 
bahwa tujuan setiap strategi manajemen hubungan pelanggan ialah 
untuk mengembangkan hubungsn yang menguntungkan dengan 
pelanggan. 
Buttle (2004 :57) mengidentifikasikan lima tahap penting dalam 
pengembangan dan peranan strategi manajemen hubunggan pelanggan 
yaitu: 
a. Analisis protofolio pelanggan  
Tahap ini meliatkan analisis terhadap basis pelanggan secara 
aktual dan potensial untuk mengidentifikasi pelanggan mana yang 
ingin dilayani dimasa mendatang. 
b. Keintiman pelanggan 
Pada tahap ini dapat dikenali identitas, riwayat, tuntunan, 





c. Pengembangan jaringan  
Untuk mengidentifikasi, menjelaskan, dan mengelola 
hubungan dengan anggota jaringan dalam perusahaan. Hal ini 
termasuk organisasi-organisasi dan orang-orang yang berkontribusi 
pada penciptaan dan penyampaian proposisi nilai untuk pelanggan 
terpilih. 
d. Pengembangan proposisi nilai 
Tahap ini melibatkan pengidentifikasian sumber-sumber nilai 
bagi pelanggan dan penciptaan proposisi dan pengalaman yang 
memenuhi kebutuhan, harapan dan pilihan mereka. 
e. Mengelola siklus hidup pelanggan 
Siklus hidup pelanggan ialah perjalanan pelanggan dari status 
suspek menjadi pendukung. Pengelolaan siklus hidup 
membutuhkan perhatian pada proses dan struktur. 
Menurut Buttle (2004 :63-64). Perusahaan yang konsumentris 
akan mengerahkan sumber daya yang akan dikelola sedemikian rupa 
agar bisa memahami dan memenuhi tuntunan pelanggan secara 
menguntungkan. Biasanya hal itu akan melibatkan banyak atribut yan 
juga menjadi karakteristik penerapan manajemen hubungan pelanggan 
sebagai berikut: 
1. Mengidentifikasi pelanggan nama yang akan dilayani. 





3. Memperoleh dan berbagi pengetahuan tentang pelanggan diseluruh 
perusahaan. 
4. Mengukur hasil pelanggan yakni kepuasan, perawatan niat 
membeli dimasa yang akan datang. 
5. Merancang produk dan jasa  yang memenuhi tuntunan pelanggan. 
4. Persepsi Harga ( X3 ) 
a. Pengertian Persepsi Harga 
Persepsi dapat didefisinikan sebagai suatu proses dimana individu 
mengorganisasikan dan memaknakan kesan-kesan indera untuk dapat 
memberikan arti terhadap lingkungannya. Apa yang seseorang persepsi 
terhadap sesuatu dapat berbeda dengan kenyataan dengan kenyataan 
yang objektif. Secara etimologi persepsi berasal dari bahasa latin 
perceptio yang berarti menerima atau mengambil. 
Menurut Hurriyati (2015: 51) , penentuan harga merupakan titik 
kritis dalam baruan pemasasaran karena harga menentukan pendapatan 
dari suatu usaha/bisnis. Keputusan penentuan harga juga sangat 
signifikan didalam penentuan nilai/manfaat yang dapat diberikan kepada 








Keputusan penentuan harga dari sebuah produk baru harus 
memperhatikan beberapa hal. Hal yang paling utama ialah bahwa 
keputusan penentuan tarif harus sesuai dengan strategi pemasaran secara 
keseluruhan. Perubahan berbagai tarif diberbagai pasar juga harus 
dipertimbangkan. Lebih jauh lagi, tarif spesifik yang akan ditetapkan 
akan bergantung pada tipe pelanggan yang menjadi tujuan pasar tersebut. 
Menurut Tjiptono (2008 :95), secara sederhana istilah harga dapat 
diartikan sebagai jumlah uang (satuan moneter) dan atau aspek lain (non 
moneter) yang mengandung utilitas / keunggulan tertentu yang 
diperlukan untuk mendapatkan suatu jasa. Utilitas merupakan atribut atau 
faktor yang berpotensi memuaskan kebutuhan dan keinginan tertentu. 
Keputusan penetapan harga (Tjiptono, 2008: 56) merupakan 
pemilihan yang dilakukan perusahaan terhadap tingkat harga umum yang 
berlaku untuk jasa tertentu yang bersifat relatif terhadap tingkat harga 
para pesaing, serta memiliki peran strategis yang krusial dalam 
menunjang implementasi strategis pemasaran. Dari pengertian di atas, 
dapat disimpulkan bahwa penetapan harga merupakan keputusan kritis 
yang menunjang keberhasilan suatu perusahaan. 
Harga menurut Kotler dan Amstrong (2007 :99) ialah sejumlah 
uang yang ditukarkan untuk sebuah produk atau jasa. Lebih jauh lagi, 
harga ialah sejumlah nilai yang konsumen tukarkan untuk sejumlah 
manfaat dengan memiliki atau menggunakan suatu barang atau jasa. 





pembelian. Sebagai konsumen bahkan mengidentifikasikan harga dengan 
nilai. 
Menurut Tjiptono (2008 :166) terkadang perusahaan melakukan 
beberapa penyesuaian khusus terhadap harga yang terdiri atas: 
a. Diskon  
Diskon merupakan potongan harga yang diberikan oleh penjual 
kepada pembeli yang menyenangkan bagi penjual. 
b. Pengurangan harga (allowance)  
Pengurangan harga merupakan pengurangan dari harga kepada 
pembeli karena adanya aktifitas-aktifitas tertentu yang dilakukan 
pembeli. 
c. Penyesuaian geografis 
Penyesuaian geografis merupakan penyesuaian terhadap harga 
yang dilakukan oleh produsen sehubungan dengan biaya transportasi 
produk dari penjual kepada pembeli. 
Menurut Tjiptono (2008 :152) pada dasarnya ada empat jenis 
tujuan penetapan harga  yaitu: 
1. Tujuan berorientasi pada laba 
Asumsi teori ekonomi klasik menyatakan bahwa setiap 
perusahaan selalu memilih harga yang dapat menghasilkan laba paling 
tinggi. Tujuan ini dikenal dengan istilah maksimalisasi laba. Dalam 
era persaingan global yang kondisinya sangat kompleks dan banyak 





maksimalisasi laba sangat sulit dicapai, karena sangat sulit untuk 
memperkirakan secara akurat jumlah penjualan yang dapat dicapai 
pada tingkat harga tertentu. Dengan demikian tidak mungkin suatu 
perusahaan dapat mengetahui secara pasti tingkat harga yang dapat 
menghasilkan laba maksimum. 
2. Tujuan berorientasi pada volume  
Selain tujuan penetapan harga berorientasi harga, ada pula 
perusahaan yang menetapkan harga berdasarkan tujuan yang 
berorientasi pada volume tertentu atau tidak bisa dikenal dengan 
volume pricing objektive. 
3. Tujuan berorientasi pada citra 
Citra suatu perusahaan dapat dibentuk melalui strategi 
penetapan harga. Perusahaan dapat menetapkan harga tinggi untuk 
membentuk atau mempertahankan citra prestisius, sementara itu harga 
rendah dapat digunakan untuk membentuk citra nilai tertentu. Citra 
(image) suatu perusahaan dapat dibentuk melalui strategi penetapan 
harga. Perusahaan dapat menetapkan harga tinggi untuk membentuk 
atau mempertahankan citra prestisius. Sementara itu harga rendah 
dapat digunakan untuk membentuk citra nilai tertentu (image of 
value). 
4. Tujuan stabilitas harga  
Tujuan stabilitas harga dilakukan dengan jalan menetapkan 





perusahaan dan harga pemimpin industri. Dalam pasar yang 
konsumennya sangat sensitif terhadap harga, bila suatu perusahaan 
menurunkan harganya, maka para pesaingnya harus menurunkan 
harga mereka pula. 
5. Tujuan tujuan lainnya 
Harga dapat pula ditetapkan dengan tujuan mencegah masuknya 
pesaing, mempertahankan loyalitas konsumen, mendukung ulang, atau 
menghindari campur tangan pemerintah. 
Harga memiliki dua peranan utama dalam pengambilan 
keputusan para pembeli (Tjiptono, 2008 :152), yaitu: 
a. Peranan alokasi harga, ialah fungsi harga dalam membantu para 
pembeli untuk memutuskan cara memperolehnya manfaat atau 
utilitas tertinggi yang diharapkan berdasarkan daya belinya. 
Dengan demikian, adanya harga dapat membantu para pembeli 
untuk memutuskan cara mengalokasikan daya belinya pada 
berbagai jenis barang dan jasa. Pembeli membandingkan harga dari 
berbagai alternative yang tersedia, kemudian memutuskan alokasi 
dana yang dikehendaki. 
b. Peranan informasi dari harga, ialah fungsi harga dalam 
memberitahu konsumen mengenai faktor faktor produk, seperti 
kualitas. Hal ini terutama bermanfaat dalam situasi dimana pembeli 





secara objektif. Persepsi yang sering berlaku ialah bahwa harga 
yang tinggi mencerminkan kualitas yang baik. 
B. Penelitian Terdahulu 
Penelitian terdahulu merupakan tinjauan pustaka yang berasal dari 
penelitian yang sudah pernah dilakukan. Beberapa penelitian terdahulu yang 
menjadi rujukan penelitian ini antara lain : 
Penelitian yang telah dilakukan oleh Solang et al(2014) dengan judul 
"Kualitas Layanan dan Hubungan Pelanggan Pengaruhnya Terhadap Kepuasan 
Pelanggan pada Perusahaan Daerah Air Minum (PDAM) Kota Kotamubagu" 
menggunakan alat analisis regresi linear berganda, dengan variabel dependen : 
kepuasan pelanggan dan variabel independen : Kualitas layanan dan hubungan 
pelanggan menyatakan bahwa terdapat pengaruh positif antara kualitas layanan 
dan hubungan pelanggan terhadap kepuasan pelanggan. 
Penelitian Jasin dan Sriwahyuni (2015) yang berjudul " Pengaruh 
Kualitas Pelayanan dan Kualitas Air Terhadap Kepuasan Pelanggan pada 
(PDAM) Tirtanadi Cabang Tuasan Medan" menggunakan analisis regresi 
linear berganda dengan variabel dependen : kepuasan pelanggan dan variabel 
independen : kualitas pelayanan dan kualitas air, menunjukkan terdapat 
pengaruh positif antara kualitas layanan dan kualitas air terhadap kepuasan 
pelanggan. 
Hasil penelitianAwaludin dan Setiawan (2012) yang mengangkat judul 
"Pegaruh Kualitas Pelayanan Terhadap Kepuasan, Nilai, Kepercayaan dan 





Kendari)" menggunakan metode Analisis Structural Equation Model (SEM) 
dengan variaben dependen : kepuasan, nilai, kepercayaan dan loyalitas 
pelanggan dan variabel independen : kualitas pelayananmenjunjukkan bahwa 
terdapat pengaruh positif antara kualitas pelayanan terhadap kepuasan, nilai, 
kepercayaan pelanggan rumah tangga dan terdapat pengaruh negatif antara 
kepuasan pelanggan terhadap loyalitas pelanggan. 
Penelitian yang dilakukan Artiningtyas et al (2015) dengan judul " 
Pengaruh Kualitas Layanan, Persepsi Harga Dan Kepercayaan Terhadap  
Kepuasan Pelanggan (Studi Kasus Pada Toko Vulkanisir Ban Top Cool 
Semarang) " menggunakan metode analisis regresi linear berganda dengan 
variaben dependen : kepuasan pelanggan dan variabel independen : kualitas 
layanan, persepsi harga dan kepercayaan menunjukkan secara parsial 
(individu) terdapat pengaruh yang positif dan signifikan antara kualitas layanan 
(X1) dan persepsi harga (X2) terhadap kepuasan pelanggan (Y), secara parsial 
(individu) terdapat pengaruh yang positif dan signifikan Keunikan Merek (X3) 
terhadap Loyalitas Konsumen (Y). 
Hasil penelitian Ramadhan dan Santoso (2017) yang berjudul " Analisis 
Pengaruh Kualitas Produk, Kualitas Pelayanan, dan Citra Merek Terhadap 
Minat Beli Ulang pada Sepatu Nike Running Di Semarang melalui Kepuasan 
Pelanggan Sebagai Variabel Intervening" menggunakan metode analisis 
Structural Equation Model (SEM) dengan variabel dependen : minat beli ulang 
dan kepuasan pelanggan dan variabel independen :kualitas produk, kualitas 





pelayanan dan citra merek berpengaruh positif terhadap kepuasan pelanggan, 
citra merek,berpengaruh positif terhadap minat beli ulang,  serta kepuasan 
pelanggan, kualitas produk, dan kualitas layanan tidak berpengaruh terhadap 
minat beli ulang 
Tabel 1 
Hasil Penelitian Terdahulu 
Nama 
Penelitian 




























































































































































yang positif dan 
signifikan antara 
kualitas layanan 









































































C. Kerangka Pemikiran Konseptual 
1. Pengaruh citra perusahaan terhadap kepuasan pelanggan 
Menurut Suratno et al (2016) citra perusahaan merupakan persepsi 
tentang merek yang dicerminkan oleh merek itu sendiri ke dalam memori 
saat pelanggan melihat merek tersebut. citra perusahaan dibangun melalui 
merek dan pengalaman golongan produk, positioning pada promosi, atribut 
produk, keadaan pemakaian, imaginasi pemakaian dan informasi harga. 
Menurut Kotler (2010) model konseptual dari citra perusahaan antara lain 
sikap merek, atribut merek, dan keuntungan merek. Pelanggan menganggap 
bahwa citra sebuah perusahaan akan mempengaruhi citra suatu produk yang 
dihasilkan. Citra perusahaan dibangun dengan kualitas produk yang baik. 
Penelitian yang dilakukan Dewi (2012) dan Suratno (2016) 
menyatakan bahwa citra perusahaan berpengaruh positif terhadap kepuasan 
pelanggan.  
2. Pengaruh kualitas pelayanan terhadap kepuasan pelanggan 
Kualitas pelayanan merupakan upaya untuk memenuhi kebutuhan dan 
keinginan pelanggan serta penyampaian yang tepat dalam mengimbangi 
harapan pelanggan (Saputri dan Astuti, 2016). Pelayanan dapat diartikan 
sebagai tindakan ataupun kegiatan yang ditawarkan oleh suatu pihak kepada 
pihak lainnya, pada dasarnya pelayanan tidak berwujud dan tidak 
menjadikan kepemilikan apapun (Arviantama et al, 2017). 
Menurut Saputri dan Astuti (2016) tiga hal penting yang perlu 





mudah dievaluasi oleh pelanggan dari pada kualitas barang, perbandingan 
antara pelayanan dan kepuasan pelanggan yang diberikan secara nyata 
menghasilkan persepsi kualitas pelayanan, evaluasi kualitas tidak hanya 
didapat dari hasil akhir sebuah layanan, tetapi juga mengikutsertakan 
evaluasi dari proses pelayanan tersebut. 
Kualitas pelayanan yang tinggi akan memperoleh kepuasan pelanggan 
yang tinggi pula. Jika pelayanan yang didapat dan dirasakan oleh pelanggan 
sesuai atau mungkin melebihi apa yang diharapkan pelanggan, maka 
pelayanan tersebut dinyatakan berkualitas dan memuaskan pelanggan. 
Tetapi jika pelanggan memperoleh pelayanan tidak sesuai atau bahkan 
dibawah harapan pelanggan, maka pelayanan tersebut dinyatakan tidak 
berkualitas dan mengecewakan pelanggan. Hubungan antara kualitas 
pelayanan dan kepuasan pelanggan sangat penting bagi perusahaan, sebab 
perusahaan harus mengetahui apakah tujuan perusahaan perlu memiliki 
pelanggan yang puas dengan kinerja perusahaan atau  memberikan kualitas 
pelayanan yang maksimal (Saputri dan Astuti, 2016). 
Penelitian yang telah dilakukan oleh Waseso Segoro (2013), 
Ramadhan dan Santoso (2017), dan Saputri dan Astuti (2016) menyatakan 







3. Pengaruh persepsi harga terhadap kepuasan pelanggan 
Menurut Kotler dan Amstrong (2011:345), harga merupakan sejumlah 
uang diminta atas suatu produk atau jasa, atau jumlah dari nilai yang 
ditukarkan oleh pelanggan agar memperoleh manfaat dari menggunakan 
ataupun memiliki produk atau jasa tersebut. setiap perusahaan perlu 
menetapkan harga yang tepat kepada pelanggan yang menjadi sasaran 
utama, karena harga merupakan unsur bauran pasar yang memperoleh 
pemasukan atau pendapatan bagi perusahaan. 
Saputri dan Astuti (2016) menyatakan bahwa dalam membeli suatu 
produk, pelanggan tidak hanya membandingkan kualitas, tetapi pelanggan 
memikirkan kelayakan harga. Penelitian yang dilakukan Bunga Caecaria 
(2012), Saputri dan Astuti (2016), Suratno (2016) dan Hartanto (2018) 
menyatakan bahwa persepsi harga berpengaruh positif terhadap kepuasan 
pelanggan. 
4. Pengaruh citra perusahaan, kualitas pelayanan dan persepsi harga 
terhadap kepuasan pelanggan 
Secara teori jika semakin baik persepsi pelanggan dalam menilai 
tentang citra perusahaan, kualitas pelayanan dan persepsi harga maka dapat 
meningkatkan kepuasan pelanggan. 
Dari uraian diatas, berikut ini merupakan gambar kerangka pemikiran 
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 H4  
Keterangan : 
                  =  Pengaruh Parsial 
                  =  Pengaruh Simultran 
D. Perumusan Hipotesis 
Dari kerangka pemikiran konseptual yang sudah diuraikan diatas, maka 
perumusan hipotesis ditentukan sebagai berikut : 
H1   : Citra perusahaan berpengaruh terhadap kepuasan pelanggan. 
H2   : Kualitas pelayanan berpengaruh terhadap kepuasan pelanggan. 
H3   : Persepsi harga berpengaruh terhadap kepuasan pelanggan. 
H4   : Citra perusahaa, kualitas pelayanan dan persepsi harga secara simultan 















A. Jenis Penelitian 
Metode yang dipilih penulis dalam penelitian ini yaitu metode penelitian 
kuantitatif studi kasus dengan mengolah data primer lalu menganalisis dengan 
program statistik sehingga memperoleh data dan hasil yang digunakan untuk 
menjawab perumusan masalah yang ada. Menurut Sugiyono (2014:14) 
mengatakan bahwa metode penelitian kuantitatif merupakan metode penelitian 
yang menjadikan filsafat positivisme sebagai landasan, hanya meneliti pada 
populasi atau sempel tertentu, pada umumnya teknik yang digunakan untuk 
pengambilan sampel dilakukan secara random, instrumen penelitian yang 
digunakan untuk pengumpulan data, analisis data berupa kuantitaf atau statistik 
yang bertujuan untuk menguji hipotesis yang ditetapkan. 
Peneliti melakukan penelitian ini melalui pengumpulan data dengan cara 
menyebar kuesioner. Kuesioner adalah pertanyaan-pertanyaan yang dibuat 
berdasarkan indikator dari setiap variabel penelitian yang harus dijawab atau diisi 
oleh responden (Leni Yunita, 2017). Kuesioner yang dibuat akan disebarkan kepada 
pelanggan GO-JEK di Kota Tegal. 
B. Populasi dan  Sampel 
1. Populasi 
Populasi yaitu wilayah abstraksi yang mencakup subyek maupun 
obyek yang berkualitas dan memiliki kriteria atau karakteristik tertentu yang 





kesimpulan (Sugiyono, 2014 : 14). Populasi pada penelitian ini adalah 
masyarakat pengguna aplikasi GO-JEK di Kota Tegal. 
2. Sampel 
Menurut Sugiyono (2014:14) sampel merupakan beberapa bagian dari 
seluruh jumlah dan kriteria atau karakteristik dalam populasi. Bila populasi 
besar, dan peneliti tidak mungkin mempelajari semua yang ada pada populasi 
oleh karena alasan keterbatasan dana, tenaga,  dan waktu, maka peneliti dapat 
menggunakan sampel yang diambil dari populasi tersebut.  Sampel dalam 
penelitian ini adalah sebagian dari seluruh masyarakat Kota Tegal yang 
menggunakan aplikasi gojek. Dalam penelitian ini sampel diambil dengan 
menggunakan rumus dari Slovin (Ruslan, 2012: 151).  
 
 
Keterangan  : 
N  : Ukuran Populasi 
n :  Ukuran Sampel 
e : Presentase ketidaktelitian karena kesalahan pengambilan sampel         
yang masih dapat diinginkan yaitu sekitar 10 %. 




=  99,74 dibulatkan menjadi 100 orang responden 
              38.421 
 n  =    ------------------------------- 
         1 + 38.421 (0,1)2 
                 N 
 n =    -------------------------- 





Atas dasar perhitungan diatas, maka diperoleh sampel sebanyak 100 
orang.  Teknik pengambilan sampel dalam  penelitian ini adalah metode 
purposive sampling. Yaitu memilih sampel yang memenuhi kriteria-kriteria 
tertentu (Purposive) untuk dijadikan responden, yaitupenduduk usia tidak 
terlalu muda dan tidak terlalu tua sehingga bisa mengerti / bisa menjawab 
pertanyaan yang diajukan dalam kuesioner. 
C. Definisi Konseptual dan Operasional Variabel 
Penelitian ini membahas lima variabel yaitu variabel citra perusahaan, 
kualitas pelayanan, persepsi harga, dan kepuasan pelanggan. Konseptual 
variabel penelitian pada dasarnya adalah segala sesuatu yang berbentuk apa 
saja yang ditetapkan oleh peneliti untuk dipelajari sehingga diperoleh informasi 
tentang hal tersebut, kemudian ditarik kesimpulannya (Sugiyono, 2016:38). 
1. Kepuasan Pelanggan. 
Menurut Supranto, (1997: 5) Salah satu cara untuk mengukur sikap 
pelanggan ialah dengan menggunakan kuesioner. Orgasisasi bisnis / 
perusahaan harus mendisain kuesioner kepuasan pelanggan yang secara 
akurat dapat memperkirakan persepsi pelanggan tentang mutu barang atau 
jasa. 
2. Citra Perusahaan 
Menurut Kotler dan Keller (2013 :338), keberadaan informasi perlu 
disajikan secara lengkap sebagai upaya perusahaan untuk membentuk citra 
yang baik. Informasi lengkap merupakan informasi yang dapat menjawab 





3. Kualitas Pelayanan 
Menurut Butlle (2004 :56-57). Secara umum dapt dikatakan bahwa 
tujuan setiap strategi manajemen hubungan pelanggan ialah untuk 
mengembangkan hubungan yang menguntungkan dengan pelanggan. 
4. Persepsi Harga 
Harga ialah titik kritis dalam bauran pemasaran karena harga 









dan saran  
1. Kepuasan pelanggan 
atas pelayanan. 
2. Kepuasan pelanggan 
atas penanganan 
keluhan dan 





1. Kepuasan pelanggan 
atas sikap pelayanan 





1. Kepuasan pelanggan 
atas kebijakan 
perusahaan 
2. Kepuasan pelanggan 













Kepribadian 1. Dapat dipercaya Likert 
2. Tanggung jawab sosial  
Reputasi 1. Memiliki nama baik  
Nilai 1. Sikap peduli 
pelanggan 
2. Kecepatan Pelayanan  
 Identitas 
perusahaan 1. Kemasan Produk 








 2. Aplikasi yang 
menyediakan informasi  
jarak dan waktu yang 
valid 
Responsiveness 1. Cepat dan tanggap 
dalam melayani 
pesanan 
2. Cepat dan tanggap dan 
melayani keluhan 
pelanggan 





2. Jasa transportasi    
online memberikan 
jaminan        ganti rugi 
bila terjadi kecelakaan 
atau kehilangan saat 
menggunakan jasanya 
Empathy 1. Driver berpelikuan 
ramah kepada 
pelanggan 
2. Driver  mau mengerti 
kebutuhan pelanggan 
Tangibles 1. Penampilan driver saat 
melayani pelanggan 
2. Kondisi kendaraan 














Harga jasa layanan Go-jek 
sesuai dengan kualitas 
yang diterima 




Harga jasa layanan Go-jek 
sesuai dengan manfaat 
yang diterima 
 
D. Metode Pengumpulan Data 
Guna memperoleh data yang valid, relevan dan akurat maka teknik 
pengumpulan data dalam penelitian ini dilakukan dengan  metode  kuesioner.  
Kuesioner adalah sejumlah pertanyaan tertulis yang digunakan untuk memperoleh 
informasi dari responden dalam arti laporan tentang pribadinya, atau hal-hal yang ia 
ketahui (Arikunto, 2010: 194). Kuesioner yang digunakan dalam penelitian ini adalah 
kuesioner dengan lima alternatif jawaban menggunakan skala likert dengan skoring : 
1. Jawaban SS  (Sangat setuju) diberi skor 5 
2. Jawaban S (setuju) diberi skor 4 
3. Jawaban KS  (Kurang setuju) diberi skor 3 
4. Jawaban TS  (Tidak setuju) diberi skor 2 
5. Jawaban STS  (Sangat Tidak setuju) diberi skor 1 





Kuesioner yang dibuat oleh peneliti akan diuji tingkat kevalidan dan 
reliabilitasnya dengan cara mengukur terhadap jawaban responden dengan 
rincian sebagai berikut:  
a. Uji Validitas 
Menurut (Ghozali, 2016),  uji validitas digunakan untuk mengukur sah 
atau valid tidaknya sebuah kuesioner. Koefisien validitas menggambarkan 
tingkat kemampuan instrumen untuk mengungkap data atau informasi dari 
variabel yang diukur. Dengan kata lain, kuesioner dikatakan valid jika 
pertanyaan pada kuesioner mampu mengungkapkan sesuatu yang akan 
diukur oleh kuesioner tersebut. 
Mengukur validitas dapat dilakukan dengan tiga cara yaitu sebagai 
berikut: 
1. Melakukan korelasi antar skor butir pertanyaan dengan total skor 
variabel. 
2. Melakukan korelasi bivariate antar masing-masing skor indikator dengan 
total skor konstruk. 
3. Uji dengan Covirmmatory Analysis (CFA) 
b. Uji Reabilitas 
Menurut (Ghozali, 2016) reabilitas adalah alat untuk mengukur suatu 
kuesioner yang merupakan indikator dari variabel. Kuesioner dapat 
dikatakan reliabel atau handal jika jawaban dari seseorang terhadap 





Pengukuran reabilitas dapat dilakukan melalui dua cara yaitu sebagai 
berikut: 
1. Repeated Measure atau pengukuran ulang dimana seseorang akan 
diberikan pertanyaan yang sama pada waktu yang berbeda dan kemudian 
dapat dilihat apakah seeorang tersebut tetap konsisten denganjawabannya 
atau tidak. 
2. One Shot atau pengukuran sekali saja yaitu pengukuran yang dilakukan 
hanya sekali dan kemudian hasil dari pengukuran tersebut dibandingkan 
dengan pertanyaan yang lain atau mengukur korelasi antar jawaban 
pertanyaan. 
F. Metode Analisis Data dan Uji Hipotesis 
Guna membuktikan hipotesis yang telah diajukan, maka dalam penelitian 
ini digunakan metode analisis data: 
1. Analisis Korelasi Rank Spearman 
Korelasi Rank Spearman digunakan mencari hubungan atau untuk 
menguji signifikasi hipotesis asosiatif bila masing-masing variabel yang 
dihubungkan berbentuk ordinal, dan sumber data antar variabel tidak harus 












rs : Koefisien Korelasi Rank Spearman 
d² : Selisih setiap pasangan rank 






Arah korelasi dinyatakan dalam tanda + (plus) dan – (minus). Tanda plus 
menunjukkan korelasi sejajar, yaitu makin tinggi nilai X, makin tingi nilai Y 
atau kenaikan nilai X diikuti kenaikan nilai Y. Sedangkan tanda minus 
menunjukkan korelasi berlawanan arah, yaitu makin rendah nilai X, maka 
makin rendah Y atau kenaikan X diikuti penurunan nilai Y dan sedangkan 
harga r dan ρ akan dikonsultasikan dengan tabel interpretasi nilai r sebagai 
berikut : 
Tabel 3 
Interprestasi Koefisien Korelasi (nilai r) 
Interval Koefisien Tingkat Hubungan 
0,000 – 0,199 
0,200 – 0,399 
0,400 – 0,599 
0,600 – 0,799 






 Sumber : (Sugiyono, 2010:231) 
2. Uji Signifikansi Koefisiensi Korelasi Rank Spearman 
Untuk menguji signifikan dari koefisien korelasi yang diperoleh, maka 
akan menggunakan langkah – langkah sebagai berikut : 
a. Formula Hipotesis 
H0 : ρ1≠ 0  Terdapat pengaruh yang signifikan antara citra perusahaan 
(X1) dengan kepuasan pelanggan  (Y). 
H1 : ρ1 = 0  Tidak terdapat pengaruh yang signifikan antara citra 
perusahaan (X1) dengan kepuasan pelanggan  (Y). 
H0 : ρ2≠ 0  Terdapat pengaruh yang signifikan antara kualitas 





H2 : ρ2 = 0  Tidak terdapat pengaruh yang signifikan antara kualitas 
pelayanan (X2) dengan kepuasan pelanggan  (Y). 
H0 : ρ3 ≠ 0  Terdapat pengaruh yang signifikan antara persepsi harga 
(X3)dengan kepuasan pelanggan (Y).  
H3 : ρ3 = 0 Tidak terdapat pengaruh yang signifikan antara persepsi 
harga (X3) dengan kepuasan pelanggan (Y). 
H0 : ρ4  ≠ 0 Terdapat pengaruh secara simultan antara citra perusahaan 
(X1), kualitas pelayanan (X2), dan persepsi harga 
(X3)dengan kepuasan pelanggan (Y). 
H4 : ρ4 = 0 Tidak terdapat pengaruh secara simultan antara citra 
perusahaan (X1), kualitas pelayanan (X2), dan persepsi 
harga (X3)dengan kepuasan pelanggan (Y). 
Taraf Signifikan 
Untuk menguji signifikan dari koefisien korelasi yang diperoleh, 
akan digunakan uji t dua pihak dengan menggunakan tingkat signifikan 
sebesar 95 % (atau α = 5 %). 
b. Kriteria Pengujian Hipotesis 
H0 diterima  : -t α/2 < t < t α/2 
H0 ditolak : t >α/2 atau t ≥ –t α/2 
 
  Ho            Ho 
daerah terima 





c. Menghitung Nilai thitung 
Adapun untuk menguji signifikansi dengan digunakan rumus 
sebagai berikut (Sugiyono, 2010:230) : 
t =  
Keterangan : 
t :  Besarnya thitung 
r :  Koefisien regresi 
n :  Jumlah sampel 
3. Analisis Korelasi Berganda 
Analisis korelasi berganda bertujuan untuk mengetahui kuat tidaknya 
hubungan beberapa variabel bebas terhadap variabel tererikat. Adapun 
rumus yang digunakan menurut (Sudjana, 2000: 128) adalah sebagai 
berikut: 
(1-R2y.123) = (1-r2y1)(1-r2y2.1)(1-r2y3.12)  
           ry3.1-ry2.1.r32.1 
                    ry3.12 = 
             √(1-r2y2.1)(1-r232.1) 
                ry3-ry1.r1.3 
                    ry3.1 = 
             √(1-r2y1)(1-r21.3) 
                                     ry2-ry1.r1.2 
                    ry2.1 = 
            √(1-r2y1)(1-r21.2) 






                                        r3.2-r3.1.r1.2 
                    r32.1 = 
           √(1-r23.1)(1-r21.2)       
Keterangan: 
R2y.123 : korelasi ganda antara x1, x2, dan x3 
ry.1  : korelasi antara y dan x1 
ry.2.1  : korelasi antara y dan x2 jika x1 tetap 
ry.3.12  : korelasi antara y dan x3 jika x1 dan x2 tetap 
4. Uji Signifikansi Korelasi Berganda 
a. Menentukan H0 dan Ha 
Ho : ρ = 0 Terdapat pengaruh yang signifikan antara Citra Perusahaan 
(X1), dan Kualitas Pelayanan (X2) Persepsi Harga , secara 
bersama-sama dengan Kepuasan Pelanggan Aplikasi GO-
JEK di Kota Tegal (Y). 
Ha : ρ≠ 0 Tidak terdapat pengaruh yang signifikan antara Citra 
Perusahaan (X1), dan Kualitas Pelayanan (X2) Persepsi 
Harga , secara bersama-sama dengan Kepuasan Pelanggan 
Aplikasi GO-JEK di Kota Tegal (Y). 
b. Dipilih level of significant α = 5% = 0,05 
c. Kriteria Pengujian Hipotesis 
1) Jika Fhitung > Ftabel, maka H0 ditolak 
2) Jika Fhitung < Ftabel, maka H0 diterima 









d. Menghitung Nilai Fhitung 
Untuk menguji koefisien korelasi berganda, uji statistiknya 










F   =  besarnya Fhitung
 
R =  koefisien korelasi linear berganda
 
n   =  banyaknya data 
k   = banyaknya variable bebas
 
5. Analisis Koefisien Determinasi 
Koefisien deteminasi (𝑅2) pada intinya mengukur seberapa jauh 
kemampuan model dalam menerangkan variasi variabel dependent. Nilai R² 
yang kecil berarti kemampuan variabel-variabel independent dalam 
menjelaskan variasi variabel dependent amat terbatas. Secara umum 
koefisien determinasi untuk data silang (crossection) relatif rendah karena 
adanya variasi yang besar antara masing-masing pengamatan, sedangkan 
untuk data runtun waktu (time series) biasanya mempunyai nilai koefisien 
detrminasi yang tinggi. Adapun rumus koefisien Determinasi adalah: 
KD = r² x 100% 
Dimana :  
KD = Besarnya koefisien determinasi 






HASIL DAN PEMBAHASAN 
A. Uji Instrumen Penelitian 
Kuesioner yang dibuat oleh peneliti akan diuji tingkat kevalidan dan 
reliabilitasnya dengan cara mengukur terhadap jawaban responden dengan 
rincian sebagai berikut: 
1. Uji Validitas 
Setelah mengumpulkan kuesioner dari responden, kemudian dilakukan 
uji validitas kembali terhadap data yang diperoleh. Uji validitas dilakukan 
untuk mengetahui sah (valid) atau tidaknya suatu kuesioner. 
Pengujian validitas pada penelitian ini menggunakan Pearson’s Product 
Moment yang dilakukan dengan menghitung korelasi setiap skor indikator 
penelitian (rhitung) dari setiap variabel dimensi dengan skor total dimensi 
tersebut. Apabila nilai rhitung suatu indikator tidak sama dengan 0, maka 
dapat dikatakan telah terjadi korelasi pada indikator tersebut. Apabila 
rhitung tersebut lebih besar dari nilai table of critical value for pearson’s r 
(rtabel), maka menunjukkan bahwa indikator tersebut valid. Berdasarkan 
analisis dengan program SPSS 21 for Windows diperoleh hasil uji validitas 












Hasil Uji Validitas 








X1.1 0,841 0,195 Valid 
X1.2 0,841 0,195 Valid 
X1.3 0,811 0,195 Valid 
X1.4 0,809 0,195 Valid 
X1.5 0,850 0,195 Valid 
X1.6 0,839 0,195 Valid 
X1.7 0,785 0,195 Valid 




X2.1 0,834 0,195 Valid 
X2.2 0,847 0,195 Valid 
X2.3 0,847 0,195 Valid 
X2.4 0,838 0,195 Valid 
X2.5 0,772 0,195 Valid 
X2.6 0,798 0,195 Valid 
X2.7 0,718 0,195 Valid 
X2.8 0,828 0,195 Valid 
X2.9 0,816 0,195 Valid 
X2.10 0,783 0,195 Valid 
Persepsi 
Harga (X3) 
X3.1 0,879 0,195 Valid 
X3.2 0,904 0,195 Valid 
X3.3 0,876 0,195 Valid 




Y.1 0,878 0,195 Valid 
Y.2 0,866 0,195 Valid 
Y.3 0,854 0,195 Valid 
Y.4 0,839 0,195 Valid 
Y.5 0,897 0,195 Valid 





  Tabel di atas menunjukkan bahwa semua item pernyataan yang 
digunakan untuk mengukur variabel-variabel dalam penelitian ini 
mempunyai nilai rhitung lebih besar dari rtabel. Hasil tersebut menunjukkan 
bahwa semua item pernyataan (indikator) adalah valid. 
2. Uji Reliabilitas 
Setelah pengujian validitas, maka tahap selanjutnya adalah pengujian 
reliabilitas yang bertujuan untuk mengetahui konsistensi item-item 
pertanyaan, apakah item-item pertanyaan dapat diandalkan untuk digunakan 
lebih lanjut. Hasil uji reliabilitas dalam penelitian ini menggunakan 
koefisien cronbach alpha, dimana instrument dikatakan reliabel jika 
memiliki koefisien cronbach alpha sama dengan 0,60 atau lebih. 
Berdasarkan analisis dengan program SPSS 21 for Windows diperoleh hasil 
uji reliabilitas data seperti terangkum pada tabel berikut: 
Tabel 4.4 






Citra Perusahaan (X1) 0,932 8 Reliabel 
Kualitas Pelayanan 
(X2) 0,94 10 Reliabel 
Persepsi Harga (X3) 0,905 4 Reliabel 
Kepuasan Pelanggan 
(Y) 0,932 6 Reliabel 








B. Deskripsi Objek Penelitian 
1. Deskripsi Go-jek Indonesia 
a. Sejarah Singkat Gojek Indonesia 
Go-jek atau PT. GO-JEK Indonesia merupakan perusahaan teknologi 
yang berasal dari Indonesia untuk melayani angkutan melalui jasa ojek. 
Perusahaan ini berdiri pada tahun 2010 di Jakarta, didirikan oleh 
Nadiem Makarim. Operasional dan sistem manajemen Go-jek yaitu 
dengan menggabungkan teknologi modern startup. Semua driver Go-jek 
mengenakan smartphone melalui aplikasi dan GPS yang aktif, saat 
pelanggan memesan jasa Go-jek dengan aplikasi Go-jek, dalam radius 3 
km, pesanan tersebut akan membawa ke smartphone driver yang aktif 
atau tersambung sampai pesanan tersebut terpenuhi. Go-jek sudah 
beroprasi di  lebih dari 50 kota di Indonesia, seperti Jakarta, Karawang, 
Bandung, Sumedang, Sukabumi, Purwakarta, Tasikmalaya, Garut, 
Serang, Cirebon, Tegal, Purwokerto, Cilacap, Pekalongan, Semarang, 
Salatiga, Solo, Yogyakarta, Magelang, Pasuruan, Gresik, Surabaya, 
Sidoarjo, Bukittinggi, Jember, Kediri, Probolinggo, Malang, Madiun, 
Belitung, Bandar Lampung, Batam, Pontianak, Padang, Banjarmasin, 
Banda Aceh, Mataram, Pematang Siantar, Samarinda, Jambi, Pekanbaru, 
Batam, Palembang, Madura, Makasar, Medan, Manado, Bali, Medan 
dan Balikpapan serta akan dikembangkan di kota-kota lain untuk tahun 





lebih dari 50 juta kali pada Google Play Store di Android. Pada aplikasi 
gojek ada 23 layanan yang bisa digunakan oleh pelanggan yaitu: 
 
Gambar 4.1 







Layanan pada aplikasi Go-jek 
a. GoMed yaitu layanan untuk jasa membeli obat di apotek-apotek 
yang terdaftar sebagai mitra GO-JEK 
b. GoMassage yaitu layanan untuk jasa pijat profesional yang datang 
langsung ke rumah pelanggan. 
c. GoClean yaitu layanan untuk jasa kebersihan panggilan yang akan 
membersihkan ruangan pelanggan. 
d. GoFitness yaitu layanan untuk memesan tempat dan kelas olahraga. 
e. GoFood yaitu layanan untuk jasa pesan antar makanan di restoran-
restoran yang terdaftar sebagai mitra GO-JEK. 
f. GoShop yaitu  layanan untuk jasa membeli barang atau makanan 
yang tidak terdaftar di GO-MART maupun GO-FOOD. 
g. GoMart yaitu layanan untuk jasa membeli barang pada toko-toko 
yang terdaftar sebagai mitra GO-JEK 
h. GoMall yaitu layanan untuk mencari berbagai produk yang 
disediakan oleh JD.id dan Blibli. 
i. GoTix yaitu  layanan untuk informasi terkait acara atau film dengan 
akses pembelian dan pengantaran tiket langsung ke tangan 
pelanggan. 
j. GoPlay yaitu layanan untuk pengguna gojek berlangganan menonton 
konten film dan serial premium layaknya Netflix. 
k. GoNews yaitu layanan untuk mengetahui sejumlah berita terkini 





l. GoGames yaitu layanan yang menyediakan berbagai fitur dan konten 
menarik yang dirancang khusus gamers. 
m. GoNearby yaitu layanan untuk mencari toko atau restoran terdekat 
yang menerima GoPay sebagai metode pembayaran dengan jarak 
hingga 10 km dari lokasi pelanggan. 
n. GoBills yaitu  layanan untuk pembayaran tagihan PLN, BPJS 
Kesehatan dan Kode Voucher Google Play menggunakan saldo GO-
PAY. 
o. GoPulsa yaitu layanan untuk pengisian pulsa instan 
p. GoPoints yaitu program loyalti dar GoJek khusus untuk pengguna 
GoPay 
q. GoSure yaitu layanan yang menyediakan asuransi mikro yang 
menawarkan perlindungan terhadap kerugian yang diakibatkan 
aktivitas sehari-hari. 
r. GoInvestasi yaitu layanan untuk berinvestasi dengan cara jual beli 
emas. 
s. GoRide yaitu  layanan untuk jasa transportasi menggunakan sepeda 
motor. 
t. GoCar yaitu layanan untuk jasa transportasi menggunakan mobil. 
u. GoSend yaitu layanan untuk jasa pengiriman barang ukuran kecil 
menggunakan sepeda motor. 






w. GoBox yaitu layanan untuk jasa pengiriman barang ukuran besar 
menggunakan mobil bak atau mobil box 
b. Logo Go-Jek 
 
Sumber : Aplikasi Gojek, 2020 
                                     Gambar 4.2 
                                    Logo Go-Jek 
c. Visi dan Misi Go-jek 
1) Visi Go-Jek 
Membantu memperbaiki struktur transportasi di  Indonesia. 
Memberikan kemudahan bagi masyarakat dalam melaksanakan 
pekerjaan sehari-hari, seperti pengiriman dokumen, belanja harian 
dengan menggunakan layanan fasilitas kurir serta turut 
mensejahterakan kehidupan tukang ojek di Indonesia ke depannya. 
2) Misi Go-Jek 
PT. Gojek Indonesia merupakan perusahaan startup asli 
Indonesia dengan misi sosial. PT. Gojek Indonesia ingin 





pasar. Untuk dapat mewujudkannya, PT. Gojek Indonesia memiliki 
misi:  
1. Menjadi acuan pelaksanaan kepatuhan dan tata kelola struktur 
transportasi yang baik dengan menggunakan kemajuan teknologi. 
2. Memberikan layanan prima dan solusi yang bernilai tambah 
kepada pelanggan. 
3. Membuka lapangan kerja selebar-lebarnya bagi masyarakat 
Indonesia. 
4. Meningkatkan kepedulian dan tanggung jawab terhadap 
lingkungan dan sosial. 
5. Menjaga hubungan baik dengan berbagai pihak yang terkait 
dengan  usaha ojek online. 
d. Tiga Pilar PT. Gojek Indonesia 
1. Kecepatan 
Melayani dengan cepat, serta akan terus berkembang dan belajar 
dari pengalaman. 
2. Inovasi 
Terus berkarya untuk memperbaiki layanan untuk senantiasa 
memberikan kemudahan bagi seluruh pengguna. 
3. Dampak Sosial 
Konsisten dalam menciptakan dampak sosial positif kepada 






e. Struktur Organisasi PT. Gojek Indonesia 
 
Sumber : Aplikasi Gojek, 2020 
Gambar 4.3 
Struktur Organisasi Go-Jek 
2.  Deskripsi Responden 
Responden dalam penelitian ini yang dijadikan sampel adalah pengguna 
aplikasi gojek di Kota Tegal, yaitu sebanyak 100 orang pengguna aplikasi 
gojek untuk dilakukan penelitian. Secara rinci responden dapat 
dikelompokkan menjadi 2 jenis responden, yaitu jenis kelamin responden 







a. Responden Berdasarkan Jenis Kelamin 
Data deskriptif responden ini menggambarkan berbagai kondisi 
responden yang ditampilkan secara statistik dan memberikan informasi 
secara sederhana tentang keadaan responden yang dijadikan obyek 
penelitian. Adapun data deskripsi identitas responden yang digambarkan 
berdasarkan jenis kelamin dan usia dapat dilihat pada tabel berikut ini: 
Tabel 4.1 
Deskripsi Responden Berdasarkan Jenis Kelamin 
No Jenis Kelamin Jumlah Persentase 
1 Pria 50 50 % 
2 Wanita 50 50 % 
Total 100 100% 
              Sumber : Data Primer Diolah 
 Berdasarkan tabel diatas diketahui bahwa responden dalam 
penelitian ini antara pria dan wanita jumlahnya sama yaitu 50 responden 
atau 50%. 
b. Responden Berdasarkan Usia 
Sedangkan berdasarkan usia maka responden dalam penelitian ini 
diklasifikasikan sebagai berikut : 
Tabel 4.2 
Deskripsi Responden Berdasarkan Usia 
No. Usia  (Tahun) Jumlah Persentase 
1. 17 – 20 12 12 % 
2. 21 – 30 81 81 % 
3. 31 – 40 4 4 % 
4. > 41 3 3 % 
 Total 100 100 % 





 Berdasarkan tabel 4.2 diketahui bahwa responden dalam penelitian 
ini sebagian besar berusia antara 21-30 tahun yaitu sebanyak 81 
responden atau 81 %. Responden yang berusia 17-20 sebanyak 12 
responden atau 12 %. Responden yang berusia 31-40 sebanyak 4 
responden atau 4% dan responden yang berusia lebih dari 41 tahun 
sebanyak 3 responden atau 3 %. 
C. Analisis Data 
 Teknik analisis data yang digunakan dalam penelitian ini adalah analisis 
korelasi rank spearman , uji signifikansi korelasi rank spearman, korelasi 
berganda, uji signifikansi korelasi berganda, dan analisis koefisien determinasi. 
Analisis ini dilakukan dengan menggunakan program SPSS.22 dengan hasil 
sebagai berikut : 
1. Analisis Korelasi Rank Spearman 
Alat analisis ini digunakan untuk menguji hipotesis satu dan dua, yaitu 
untuk mengetahui pengaruh citra perusahaan (X1) terhadap kepuasan 
pelanggan (Y), pengaruh kualitas pelayanan (X2)  terhadap kepuasan 
pelanggan (Y) dan pengaruh persepsi harga (X3) terhadap kepuasan 
pelanggan (Y). 
a. Pengaruh Citra Perusahaan Terhadap Kepuasan Pelanggan 
Analisis Korelasi Rank Spearman digunakan untuk menguji 
hipotesis pertama yaitu “terdapat pengaruh citra perusahaan terhadap 
kepuasan pelanggan. Berikut ini adalah hasil pengujian rank spearman 






Hasil Korelasi Rank Spearman Variabel Citra Perusahaan Terhadap Kepuasan 
Pelanggan 
 
Dari hasil perhitungan korelasi rank spearman variabel citra 
perusahaan terhadap kepuasan pelanggan gojek di Kota Tegal dengan 
menggunakan analisis korelasi rank spearman, diperoleh hasil berupa 
angka koefisien korelasi sebesar 0,671. Nilai rs sebesar 0,671 tersebut 
dapat diartikan bahwa pengaruh antara citra perusahaan terhadap 
terhadap kepuasan pelanggan gojek di Kota Tegal tergolong Kuat karena 
nilai korelasi tersebut terletak pada interval koefisien 0,600-0,799. 
Pengaruh citra perusahaan terhadap kepuasan pelanggan gojek di 
Kota Tegal memiliki pengaruh positif artinya apabila citra perusahaan 
semakin meningkat, maka akan semakin meningkat pula kepuasan 
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menurun, maka akan semakin menurun pula kepuasan pelanggan gojek 
di Kota Tegal. 
Uji Signifikansi koefisien korelasi rank spearman digunakan untuk 
mengetahui signifikansi dari korelasi yang telah diperoleh. Langkah-
langkah yang ditempuh antara lain: 
1. Formulasi Hipotesis 1 
Hipotesis statistik yang akan diuji dapat diformulasikan: 
H0 : 𝜌 = 0, tidak terdapat pengaruh yang signifikan antara citra 
perusahaan terhadap kepuasan pelanggan. 
H1 : 𝜌 ≠ 0, terdapat pengaruh yang signifikan antara citra perusahaan 
terhadap kepuasan pelanggan. 
2. Taraf Signifikansi 
Untuk menguji signifikansi dari koefisien korelasi yang diperoleh, 
akan digunakan uji t dua pihak dengan menggunakan tingkat 
signifikansi sebesar 95% atau α= 5%. Dipilih level of significant α= 
5%, t (α/2; n-k-1) ; sehingga t (2,5% ; 100-3-1) = t (2,5% ; 96) = 
1,984. Jadi t tabel = 1,984 
3. Kriteria pengujian hipotesis  
Kriteria untuk menolak atau menerima H0 yaitu : 
H0 diterima apabila = -1,984< t hitung ≤ 1,984 















4. Menentukan nilai t hitung 


















t hitung= 8,959 
Setelah dihitung dengan Uji t hitung maka diperoleh hasil 8,959. 
Bila dibandingkan dengan t tabel = 1,984 yaitu t hitung> t tabel (8,959 > 
1,984) maka H0 ditolak sehingga dapat disimpulkan bahwa hal ini 
menunjukkan bukti adanya pengaruh yang signifikan antara citra 











b. Pengaruh Kualitas Pelayanan Terhadap Kepuasan Pelanggan 
Analisis Korelasi Rank Spearman digunakan untuk menguji 
hipotesis kedua yaitu “terdapat pengaruh kualitas pelayanan terhadap 
kepuasan pelanggan”. Berikut ini adalah hasil pengujian rank spearman 
untuk pengujian hipotesis kedua : 
Tabel 4.6 
Hasil Korelasi Rank Spearman Variabel Kualitas Pelayanan Terhadap Kepuasan 
Pelanggan 
 
Dari hasil perhitungan korelasi rank spearman variabel kualitas 
pelayanan terhadap kepuasan pelanggan gojek di Kota Tegal dengan 
menggunakan analisis korelasi rank spearman, diperoleh hasil berupa 
angka koefisien korelasi sebesar 0,758. Nilai rs sebesar 0,758 tersebut 
dapat diartikan bahwa pengaruh antara kualitas pelayanan terhadap 
kepuasan pelanggan gojek di Kota Tegal tergolong kuat karena nilai 
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Pengaruh kualitas pelayanan terhadap kepuasan pelanggan gojek di 
Kota Tegal memiliki pengaruh positif artinya apabila kualitas pelayanan 
semakin meningkat, maka akan semakin meningkat pula kepuasan 
pelanggan gojek di Kota Tegal, sebaliknya apabila kualitas pelayanan 
menurun maka akan semakin menurun pula kepuasan pelanggan gojek di 
Kota Tegal. 
Uji Signifikansi koefisien korelasi rank spearman digunakan untuk 
mengetahui signifikansi dari korelasi yang telah diperoleh. Langkah-
langkah yang ditempuh antara lain: 
1. Formulasi Hipotesis 2 
Hipotesis statistik yang akan diuji dapat diformulasikan: 
H0 : 𝜌 = 0, tidak terdapat pengaruh yang signifikan antara kualitas 
pelayanan terhadap kepuasan pelanggan. 
H1 : 𝜌 ≠ 0, terdapat pengaruh yang signifikan antara kualitas 
pelayanan terhadap kepuasan pelanggan. 
2. Taraf Signifikansi 
Untuk menguji signifikansi dari koefisien korelasi yang diperoleh, 
akan digunakan uji t dua pihak dengan menggunakan tingkat 
signifikansi sebesar 95% atau α= 5%. Dipilih level of significant α= 
5%, t (α/2; n-k-1) ; sehingga t (2,5% ; 100-3-1) = t (2,5% ; 96) = 







3. Kriteria pengujian hipotesis 
Kriteria untuk menolak atau menerima H0 yaitu : 
H0diterima apabila = -1,984< t hitung ≤ 1,984 
H0 ditolak apabila t hitung>1,984 atau t hitung ≥-1,984 
Gambar 4.5 








4. Menentukan nilai t hitung 





























Setelah dihitung dengan Uji t hitung maka diperoleh hasil 11,504. 
Bila dibandingkan dengan t tabel = 1,984 yaitu t hitung> t tabel (11,504 > 
1,984) maka H0 ditolak sehingga dapat disimpulkan bahwa hal ini 
menunjukkan bukti adanya pengaruh yang signifikan antara kualitas 
pelayanan terhadap kepuasan pelanggan gojek di Kota Tegal. 
c. Pengaruh Persepsi Harga Terhadap Kepuasan Pelanggan 
Analisis Korelasi Rank Spearman digunakan untuk menguji 
hipotesis ketiga yaitu “terdapat pengaruh persepsi harga terhadap 
kepuasan pelanggan”. Berikut ini adalah hasil pengujian rank spearman 
untuk pengujian hipotesis ketiga : 
Tabel 4.6 
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Dari hasil perhitungan korelasi rank spearman variabel persepsi 
harga terhadap kepuasan pelanggan gojek di Kota Tegal dengan 
menggunakan analisis korelasi rank spearman, diperoleh hasil berupa 
angka koefisien korelasi sebesar 0,644. Nilai rs sebesar 0,644 tersebut 
dapat diartikan bahwa pengaruh antara persepsi harga terhadap kepuasan 
pelanggan gojek di Kota Tegal tergolong kuat karena nilai korelasi 
tersebut terletak pada interval koefisien 0,600 – 0,799. 
Pengaruh persepsi harga terhadap kepuasan pelanggan gojek di Kota 
Tegal memiliki pengaruh positif artinya apabila persepsi harga semakin 
meningkat, maka akan semakin meningkat pula kepuasan pelanggan 
gojek di Kota Tegal, sebaliknya apabila persepsi harga menurun maka 
akan semakin menurun pula kepuasan pelanggan gojek di Kota Tegal. 
Uji Signifikansi koefisien korelasi rank spearman digunakan untuk 
mengetahui signifikansi dari korelasi yang telah diperoleh. Langkah-
langkah yang ditempuh antara lain: 
1. Formulasi Hipotesis 3 
Hipotesis statistik yang akan diuji dapat diformulasikan: 
H0 : 𝜌 = 0, tidak terdapat pengaruh yang signifikan antara persepsi 
harga terhadap kepuasan pelanggan. 
H1 : 𝜌 ≠ 0, terdapat pengaruh yang signifikan antara persepsi harga 







2. Taraf Signifikansi 
Untuk menguji signifikansi dari koefisien korelasi yang diperoleh, 
akan digunakan uji t dua pihak dengan menggunakan tingkat 
signifikansi sebesar 95% atau α= 5%. Dipilih level of significant α= 
5%, t (α/2; n-k-1) ; sehingga t (2,5% ; 100-3-1) = t (2,5% ; 96) = 
1,984. Jadi t tabel = 1,984. 
3. Kriteria pengujian hipotesis 
Kriteria untuk menolak atau menerima H0 yaitu : 
H0 diterima apabila = -1,984< t hitung ≤ 1,984 
H0 ditolak apabila t hitung>1,984 atau t hitung ≥-1,984 
Gambar 4.6 








4. Menentukan nilai t hitung 




























Setelah dihitung dengan Uji t hitung maka diperoleh hasil 8,333. 
Bila dibandingkan dengan t tabel = 1,984 yaitu t hitung> t tabel (8,333 > 
1,984) maka H0 ditolak sehingga dapat disimpulkan bahwa hal ini 
menunjukkan bukti adanya pengaruh yang signifikan antara persepsi 
harga terhadap kepuasan pelanggan gojek di Kota Tegal. 
2. Analisis Korelasi Berganda 
Untuk mengetahui seberapa besar pengaruh citra perusahaan, kualitas 
pelayanan dan persepsi harga secara bersama-sama (simultan) terhadap 
kepuasan pelanggan gojek di Kota Tegal digunakan analisis korelasi 
berganda. Adapun rumus yang digunakan menurut (Sudjana, 2000: 128) 
adalah sebagai berikut: 
(1-R2y.123) = (1-r2y1)(1-r2y2.1)(1-r2y3.12) 
(1-R2y.123) = (1- (0,671)2 (1 – 0,318) (1 - 0,761) 
(1-R2y.123) = (1- 0,450) (0,682) (0,239) 
(1-R2y.123) = (0,550) (0,682) (0,239) 
                      (1-R2y.123) = 0,090 
                -R2y.123  = 0,090 – 1 





             R = √0,91 
             R = 0,954  
Berdasarkan hasil perhitungan korelasi berganda citra perusahaan, 
kualitas pelayanan dan persepsi harga secara bersama-sama (simultan) 
terhadap kepuasan pelanggan gojek di Kota Tegal diperoleh nilai korelasi 
sebesar 0,954. Nilai kolerasi berganda 0,954 tersebut dapat diartikan bahwa 
pengaruh antara variabel citra perusahaan, kualitas pelayanan, dan persepsi 
harga secara bersama-sama (simultan) terhadap kepuasan pelanggan gojek 
di Kota Tegal tergolong sangat kuat karena nilai korelasi tersebut terletak 
pada interval koefisien 0,800 – 1,000. 
Pengaruh antara variabel citra perusahaan, kualitas pelayanan dan 
persepsi harga secara bersama-sama (simultan) terhadap kepuasan 
pelanggan gojek di Kota Tegal memiliki pengaruh positif artinya apabila 
variabel citra perusahaan, kualitas pelayanan dan persepsi harga secara 
bersama-sama (simultan) meningkat maka semakin meningkat pula 
kepuasan pelanggan gojek di Kota Tegal, sebaliknya apabila variabel citra 
perusahaan, kualitas pelayanan dan persepsi harga secara bersama-sama 
(simultan) menurun maka akan semakin menurun kepuasan pelanggan gojek 
di Kota Tegal. 
Untuk menguji Signifikansi pengaruh antara citra perusahaan, kualitas 
pelayanan dan persepsi harga secara bersama-sama dengan kepuasan 







F0= R2/ K(1-R2)/(n-k-1) 
F0= 0,9542/ 3(1- (0,954)2)/(100-3-1) 
F0= 0,910 / 31- 0,910 / 96 
F0= 0,3030,090 / 96 
F0= 0,3030,001 
F0= 303 
Dari hasil perhitungan uji signifikansi koefisien kolerasi berganda 
diatas didapat signifikansi sebesar 0,001 yang  lebih kecil dari 0,05 artinya 
ada pengaruh yang signifikan antara citra perusahaan, kualitas pelayanan 
dan persepsi harga secara bersama-sama dengan kepuasan pelanggan gojek 
di Kota Tegal. Dengan demikian hipotesis keempat yang menyatakan 
“terdapat pengaruh antara citra perusahaan, kualitas pelayanan dan persepsi 











3. Koefisien Determinasi 
Besarnya pengaruh variabel bebas terhadap variabel terikat dapat 
diketahui dengan menggunakan analisis koefisien determinasi atau disingkat 
Kd, yang diperoleh dengan mengkuadratkan koefisien kolerasinya. 
KD = r² x 100% 
    = 0,9542 x 100% 
      = 91,01% 
Besarnya koefisien determinasi dalam penelitian ini adalah (𝑅2) = 
0,954. Hal ini menunjukkan bahwa sebesar 91,01% kepuasan pelanggan 
pada gojek dijelaskan oleh variabel (citra perusahaan, kualitas pelayanan 
dan persepsi harga), sedangkan sisanya (100% - 91,01% = 8,99%) 
dijelaskan faktor-faktor lain yang tidak diteliti. 
D. Pembahasan 
Tujuan penelitian ini mencari jawaban atau membuktikan secara empiris 
apakah terdapat pengaruh antara faktor citra perusahaan, kualitas pelayanan 
dan persepsi harga terhadap kepuasan pelanggan. Untuk memenuhi kepuasan 
pelanggan pada jasa transportasi (gojek), maka citra perusahaan, kualitas 
pelayanan dan persepsi harga merupakan hal yang harus dikelola dengan baik 
oleh pihak perusahaan. Berikut ini merupakan pembahasan dari hasil penelitian 








a. Pengaruh Citra Perusahaan Terhadap Kepuasan Pelanggan 
Terdapat pengaruh yang kuat dan positif antara citra perusahaan 
terhadap kepuasan pelanggan gojek di Kota Tegal. Hal ini dapat dibuktikan 
dengan diperolehnya nilai kolerasi rank spearman citra perusahaan terhadap 
kepuasan pelanggan gojek di Kota Tegal sebesar 0,671 yang berada 
diinterval 0,600 – 0,799 dengan nilai signifikansi 0,000. Sedangkan 
berdasarkan teoritis citra perusahaan berpengaruh terhadap kepuasan 
pelanggan gojek di Kota Tegal. 
Hal ini dikarenakan citra perusahaan yang baik mencerminkan produk 
yang baik juga. Citra perusahaan yang kuat akan dapat membendung 
pengaruh negatif terhadap perusahaan sehingga dapat menjaga pelanggan 
agar tidak berpaling kepada pesaing. Jika citra dari sebuah perusahaan baik 
maka pelanggan akan memiliki rasa kebanggan menjadi pengguna dari 
produk atau jasa tersebut. artinya citra perusahaan yang positif akan 
berdampak pada meningkatnya kepuasan pelanggan. Citra yanag baik akan 
memberikan keyakinan, membangun kepercayaan, dan meningkatkan 
preferensi terhadap perusahaan. Perusahaan yang mampu mempertahankan 
citra positif, memiliki peluang menjadi word of mouth yang menjadi 
kebanggan bagi pengguna. 
Hasil ini mendukung hasil penelitian yang telah dilakukan Dewi (2012) 
dan Suratno (2016) menyatakan bahwa citra perusahaan berpengaruh positif 






b. Pengaruh Kualitas Pelayanan Terhadap Kepuasan Pelanggan 
Terdapat pengaruh yang kuat dan positif antara kualitas pelayanan 
terhadap kepuasan pelanggan gojek di Kota Tegal. Hal ini dapat dibuktikan 
dengan diperolehnya nilai korelasi rank spearman kualitas pelayanan 
terhadap kepuasan pelanggan gojek di Kota Tegal sebesar 0,758 yang 
berada diinterval 0,600 – 0,799 dengan nilai signifikansi 0,000. Sedangkan 
berdasarkan teoritis kualitas pelayanan berpengaruh terhadap kepuasan 
pelanggan gojek di Kota Tegal. 
Hal ini dikarenakan pelanggan merasa puas dengan pelayanan yang 
diberikan oleh gojek dan merasa sesuai dengan keinginan pelanggan. 
Pelayanan yang didapat dan dirasakan oleh pelanggan sesuai atau mungkin 
melebihi apa yang diharapkan pelanggan sehingga menciptakan kepuasan 
tersendiri bagi pelanggan. Kualitas pelayanan merupakan faktor utama yang 
mempengaruhi kepuasan pelanggan dikarenakan pelanggan yang terpuaskan 
nilai pribadinya akan memiliki tingkat kepuasan yang tinggi terhadap 
perusahaan tersebut. 
Hubungan antara kualitas pelayanan dan kepuasan pelanggan sangat 
penting bagi perusahaan, sebab perusahaan harus mengetahui apakah tujuan 
perusahaan perlu memiliki pelanggan yang puas dengan kinerja perusahaan 
atau  memberikan kualitas pelayanan yang maksimal. Kualitas pelayanan 
yang tinggi akan memperoleh kepuasan pelanggan yang tinggi pula. 
Hasil ini mendukung hasil penelitian yang telah dilakukan Waseso 





(2016) menyatakan bahwa kualitas layanan berpengaruh positif terhadap 
kepuasan pelanggan. 
c. Pengaruh Persepsi Harga Terhadap Kepuasan Pelanggan 
Terdapat pengaruh yang kuat dan positif antara persepsi harga terhadap 
kepuasan pelanggan gojek di Kota Tegal. Hal ini dapat dibuktikan dengan 
diperolehnya nilai kolerasi rank spearman persepsi harga terhadap kepuasan 
pelanggan gojek di Kota Tegal sebesar 0,758 yang berada diinterval 0,600 – 
0,799 dengan nilai signifikansi 0,000. Sedangkan berdasarkan teoritis 
persepsi harga berpengaruh terhadap kepuasan pelanggan gojek di Kota 
Tegal. 
Hal ini dikarenakan pelanggan gojek menganggap bahwa harga yang 
ditawarkan gojek terjangkau dan telah sesuai dengan manfaat yang telah 
diterimanya. Persepsi pelanggan terhadap suatu harga dapat miningkatkan 
atau justru menurunkan kepuasan pelanggan. Persepsi harga digunakan 
sebagai tolak ukur atas kesesuaian manfaat produk. Persepsi harga bersifat 
subyektif karena dilatarbelakangi oleh kondisi ekonomi dan lingkungan tiap 
individu yang berbeda-beda. Tidak jarang konsumen rela merogoh kocek 
yang dalam untuk mendapatkan suatu produk atau jasa. Hal ini terjadi 
karena konsumen menilai produk atau jasa tersebut berkualitas sehingga 
wajar bila memerlukan pengorbanan yang lebih tinggi. Oleh karena itu, 
perusahaan harus mampu menetapkan strategi harga yang tepat agar dapat 





manfaatnya. Pelanggan dalam membeli suatu produk, tidak hanya 
membandingkan kualitas, tetapi pelanggan memikirkan kelayakan harga. 
Hasil ini mendukung hasil penelitian yang telah dilakukan Bunga 
Caecaria (2012), Saputri dan Astuti (2016), Suratno (2016) dan Hartanto 
(2018) menyatakan bahwa persepsi harga berpengaruh positif terhadap 
kepuasan pelanggan. 
d. Pengaruh Citra Perusahaa, Kualitas Pelayanan dan Persepsi Harga 
Secara Simultan Terhadap Kepuasan Pelanggan 
Terdapat pengaruh sangat kuat, positif dan signifikan antara citra 
perusahaan, kualitas pelayanan dan persepsi harga secara bersama-sama 
(simultan) terhadap kepuasan pelanggan di Kota Tegal. Hal ini dapat 
dibuktikan dengan diperolehnya nilai koefisien kolerasi berganda antara 
citra perusahaan, kualitas pelayanan dan persepsi harga secara bersama-
sama (simultan) terhadap kepuasan pelanggan di Kota Tegal sebesar 0,954 
yang berada diinterval 0,800 – 1,000 dengan nilai signifikansi 0,001. 
Sedangkan berdasarkan citra perusahaan, kualitas pelayanan dan persepsi 
harga berpengaruh terhadap kepuasan pelanggan di Kota Tegal. 
Hasil ini mendukung hasil penelitian yang telah dilakukan Cahaya 
(2018) dan Budiastari (2016) mengatakan bawa citra perusahaan, kualitas 
pelayanan dan persepsi harga sesecara bersama tidak berpengaruh signifikan 







KESIMPULAN DAN SARAN 
A. KESIMPULAN 
Dari pembahasan hasil analisis data yang telah dilakukan, maka dapat 
disimpulkan sebagai berikut : 
1. Terdapat pengaruh yang Kuat, positif, dan signifikan citra perusahaan 
terhadap kepuasan pelanggan gojek di Kota Tegal. 
2. Terdapat pengaruh yang kuat dan positif antara kualitas pelayanan 
terhadap kepuasan pelanggan gojek di Kota Tegal. 
3. Terdapat pengaruh yang kuat dan positif antara persepsi harga terhadap 
kepuasan pelanggan gojek di Kota Tegal. 
4. Terdapat pengaruh yang sangat kuat, positif dan signifikan antara citra 
perusahaan, kualitas pelayanan dan persepsi harga secara bersama-sama 
(simultan) terhadap kepuasan pelanggan di Kota Tegal. 
B. Saran 
Setelah melakukan penelitian, analisis data dan merumuskan kesimpulan 
dari hasil penelitian, maka penulis memberikan beberapa saran yang 
berkaitan dengan penelitian yang telah dilakukan untuk  dijadikan  masukan  
dan pertimbangan, adapun saran-saran yang dapat diberikan melalui hasil 
penelitian ini adalah sebagai berikut : 
1. Hasil penelitian terlihat bahwa citra perusahaan, kualitas pelayanan dan 
persepsi harga merupakan faktor yang mempunyai pengaruh yang 





itu, Go-jek diharapkan terus bisa meningkatkan citra perusahaan, kualitas 
pelayanan dan persepsi harga yang ada. Secara berkala, Go-jek dapat 
melakukan survei sederhana kepada pengguna jasanya melalui aplikasi 
yang diberikan. Survei tersebut dapat menjadi acuan dalam mengevaluasi 
persepsi pengguna jasa terhadap citra perusahaan, kualitas pelayanan dan 
persepsi harga sehingga dapat menjadi basis dalam menyusun strategi 
pemasaran yang lebih baik lagi di kemudian hari. 
2. Peneliti menyarankan bagi peneliti berikutnya untuk bisa menambahkan 
lagi variabel-variabel lain yang berkaitan erat secara teori terhadap 
kepuasan pelanggan, seperti : kemudahan penggunakaan, promosi, 
fasilitas, dan lainnya agar lebih banyak diketahui lagi faktor-faktor lain 
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Yth. Bapak/Ibu/Saudara/ I Responden Penelitian 
 
Dengan hormat, 
Dalam rangka penyusunan skripsi untuk menyelesaikan studi 
jenjang Strata 1 (S1) yang berjudul “Pengaruh Citra Perusahaan, Kualitas 
Pelayanan, dan Persepsi Harga Terhadap Kepuasan Pelanggan Gojek di 
Kota Tegal”. Data yang diberikan akan di gunakan untuk penelitian skripsi 
pada Fakultas Ekonomi dan Bisnis Universitas Pancasakti Tegal.  
Sehubungan dengan hal tersebut, maka saya mohon bantuan 
Bapak/Ibu/Saudara untuk bersedia mengisi kuesioner ini sesuai dengan 
keadaan yang dialami dan dirasakan. kami menjamin penuh kerahasian 
informasi yang Bapak/Ibu/Saudara berikan. 
Atas kerjasamanya dan kesedian untuk meluangkan waktu mengisi 
kuesioner ini, saya ucapkan banyak terima kasih.  
 
                  Hormat Saya, 
 








PENGARUH CITRA PERUSAHAAN, KUALITAS PELAYANAN DAN 
PERSEPSI HARGA TERHADAP KEPUASAN PELANGGAN 
(STUDY PADA PENUMPANG GOJEK KOTA TEGAL) 
 
I. Petunjuk pengisian kuesioner 
1. Isilah identitas yang sudah disediakan sesuai dengan identitas anda 
2. Beri tanda checklist ( √ ) pada kolom yang sudah tersedia sesuai dengan 
jawaban anda 
3. Setiap pertanyaan hanya dijawab 1 (satu) 
4. Ada lima pilihan alternatif untuk menjawab, yaitu : 
Simbol Pernyataan Skor 
SS Sangat Setuju 5 
S Setuju 4 
KS Kurang Setuju 3 
TS Tidak Setuju 2 
STS Sangat Tidak Setuju 1 
 
II. Identitas Responden 
1. Nama  : 
2. Umur  : 
3. Jenis Kelamin : 
4. Berapa kali anda menggunakan Go-jek dalam seminggu : 
(Checklist ( √ ) 1 jawaban) 
a. 1-2 kali dalam seminggu  c.   5-6 kali dalam seminggu 








DAFTAR PERNYATAAN    
Variabel Citra Perusahaan (X1) 
No Pertanyaan SS S KS TS STS 
1 Go-jek selalu memberikan 
kepercayaan kepada konsumen 
     
2 Go-jek memiliki tanggung 
jawab sosial terhadap 
masyarakat dan lingkungan 
sekitar 
     
3 Go-jek memiliki nama besar 
yang positif dimata pelanggan 
     
4 Go-jek memiliki jaringan yang 
luas sehingga mempermudah 
pelanggan untuk menggunakan 
     
5 Kebijakan yang telah 
diterapkan oleh Go-jek dapat 
memenuhi permintaan dan 
keluhan dari konsumen 
     
6 Go-jek selalu mengutamakan 
kepentingan pelanggan 
     
7 Go-jek memiliki logo yang 
mudah dikenali 
     
8 Kalimat "Pasti Ada Jalan" 
mengingatkan pada slogan Go-
jek 







Variabel Kualitas Pelayanan (X2) 
No Pertanyaan SS S KS TS STS 
9 Keahlian driver saat 
berkendara cukup baik 
     
10 Aplikasi menyediakan 
informasi jarang yang valid 
     
11 Aplikasi menyediakan 
informasi perkiraan waktu 
yang tepat 
     
12 Driver cepat dan tanggap 
dalam melayani pesanan 
     
13 Driver cepat dan tanggap 
dalam melayani keluhan 
pelanggan  
     
14 Go-jek memberikan jaminan 
keselamatan kepada 
penumpang saat menggunakan 
jasanya 
     
15 Go-jek memberikan jaminan 
ganti rugi apabila terjadi 
kecelakaan atau kehilanggan 
saat menggunakan jasanya 
     
16 Driver berperilaku ramah 
kepada pelanggan 
     
17 Driver mau mengerti 
kebutuhan pelanggan 
     
18 Driver berpakaian rapih dan 
sesuai dengan aturan 
     
 
Variabel Persepsi Harga (X3) 
No Pertanyaan SS S KS TS STS 
19 Harga jasa yang ditawarkan 
terjangaku 
     
20 Harga jasa yang ditawarkan 
sesuai dengan kualitas 
pelayanan yang diterima 





21 Harga jasa yang ditawarkan 
bersaing dengan jasa 
transportasi online yang lain 
     
22 Harga jasa yang ditawarkan 
sesuai dengan manfaat yang 
diterima 
     
Variabel Kepuasan Pelanggan (Y) 
No Pertanyaan SS S KS TS STS 
23 Saya merasa puas dengan 
pelayanan yang diberikan oleh 
driver 
     
24 Go-jek sangat cepat dan 
tanggap dalam menangani 
keluhan dan penerimaan saran 
dari pelanggan 
     
25 Sikap pelayanan yang 
diberikan driver cukup baik  
     
26 Saya puas dengan kemudahan 
bertransaksi melalui aplikasi 
     
27 Saya puas atas kebijakan yang 
telah diterapkan oleh Go-jek 
sehingga memenuhi 
permintaan dan keluhan dari 
konsumen 
     
28 Saya akan setia menggunakan 
G0-jek 
     
 






               Data Tabulasi Kuesioner 
Citra Perusahaan (X1) Kualitas Pelayanan (X2) Persepsi Harga (X3) Kepuasan Pelanggan (Y) 
No X1.1 X1.2 X1.3 X1.4 X1.5 X1.6 X1.7 X1.8 Total No X2.1 X2.2 X2.3 X2.4 X2.5 X2.6 X2.7 X2.8 X2.9 X2.10 Total No X3.1 X3.2 X3.3 X3.4 Total No Y.1 Y.2 Y.3 Y.4 Y.5 Y.6 Total 
1 4 4 4 5 4 4 5 3 33 1 4 4 4 3 2 4 3 4 4 4 36 1 5 4 4 4 17 1 4 3 4 4 4 4 23 
2 5 5 4 4 4 5 5 4 36 2 5 5 5 5 3 5 5 4 5 4 46 2 3 4 4 5 16 2 5 5 5 5 5 5 30 
3 4 4 3 5 4 4 3 4 31 3 3 4 4 4 3 4 3 5 4 4 38 3 3 4 4 4 15 3 4 3 3 4 4 4 22 
4 4 4 4 4 4 4 4 4 32 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 40 4 4 4 4 4 16 4 4 4 4 4 4 4 24 
5 3 4 4 3 5 5 4 3 31 5 3 2 2 4 5 3 3 3 3 2 30 5 3 3 3 5 14 5 3 4 4 3 3 4 21 
6 3 3 3 4 3 4 4 3 27 6 4 3 3 4 3 3 3 3 3 4 33 6 3 4 5 4 16 6 3 3 4 4 3 3 20 
7 4 5 3 5 4 3 5 3 32 7 4 5 5 4 4 5 3 4 4 5 43 7 4 4 4 4 16 7 4 4 4 5 4 3 24 
8 4 4 5 5 4 4 5 4 35 8 4 4 4 4 4 4 4 5 4 4 41 8 3 4 4 4 15 8 4 4 4 4 4 4 24 
9 4 5 5 5 4 4 5 5 37 9 4 4 4 4 4 4 4 4 5 4 41 9 5 4 4 4 17 9 5 4 4 4 4 4 25 
10 1 2 4 3 1 1 5 3 20 10 4 3 2 5 5 1 2 5 5 3 35 10 2 3 3 3 11 10 4 2 4 3 3 2 18 
11 4 4 4 3 3 4 4 3 29 11 4 4 3 3 3 4 4 4 4 4 37 11 4 5 3 4 16 11 4 3 4 3 3 4 21 
12 1 1 1 1 1 1 1 1 8 12 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 10 12 1 1 1 1 4 12 1 1 1 1 1 1 6 
13 4 4 3 4 3 4 4 4 30 13 4 2 4 5 3 4 3 4 4 3 36 13 4 4 3 4 15 13 3 3 4 4 4 3 21 
14 4 4 4 5 4 4 4 4 33 14 4 4 4 4 4 4 5 4 3 4 40 14 4 4 4 4 16 14 5 4 4 4 4 4 25 
15 4 3 4 4 4 3 5 3 30 15 4 4 4 4 4 4 4 4 3 4 39 15 4 4 4 4 16 15 4 4 4 4 4 3 23 
16 5 2 2 5 2 4 4 4 28 16 3 3 3 4 3 4 3 4 4 3 34 16 2 3 4 4 13 16 4 3 4 4 3 4 22 
17 5 5 5 5 4 4 5 5 38 17 5 5 4 4 5 4 5 4 4 4 44 17 4 3 5 5 17 17 4 4 5 4 4 4 25 
18 4 5 4 4 4 5 5 4 35 18 4 4 4 4 5 4 5 4 4 4 42 18 4 4 4 4 16 18 4 4 4 4 4 5 25 
19 3 3 5 4 3 3 5 4 30 19 4 4 3 3 3 5 3 4 4 4 37 19 5 5 5 4 19 19 3 3 4 5 3 4 22 
20 4 3 5 4 3 3 5 3 30 20 4 4 3 4 4 3 3 5 3 5 38 20 3 4 4 4 15 20 4 3 4 4 4 4 23 
21 4 4 4 4 4 4 5 4 33 21 4 4 4 3 3 4 4 5 4 4 39 21 4 5 5 4 18 21 4 4 5 4 4 4 25 
22 4 4 4 5 5 4 4 4 34 22 4 4 4 4 3 4 4 4 4 4 39 22 4 4 4 4 16 22 4 5 4 3 4 4 24 
23 4 4 3 3 3 4 4 4 29 23 4 3 3 3 4 3 4 4 4 3 35 23 4 4 4 4 16 23 4 3 4 4 4 3 22 
24 5 4 5 5 4 4 4 4 35 24 3 3 4 3 3 3 3 5 4 5 36 24 4 4 3 4 15 24 3 4 4 4 4 4 23 
25 4 4 5 5 4 4 4 4 34 25 4 4 4 4 4 4 5 4 4 4 41 25 4 4 4 4 16 25 5 4 4 4 4 4 25 
26 4 3 3 3 2 3 4 4 26 26 4 5 5 5 5 5 5 5 5 5 49 26 4 5 5 4 18 26 5 5 4 4 5 4 27 





28 4 4 5 5 5 4 5 4 36 28 4 3 3 3 3 4 4 4 4 3 35 28 4 4 5 4 17 28 4 4 4 5 5 5 27 
29 3 3 3 3 3 3 3 3 24 29 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 30 29 3 3 3 3 12 29 3 3 3 3 3 3 18 
30 5 4 4 5 4 5 5 3 35 30 4 5 3 4 4 4 4 5 4 4 41 30 4 4 4 4 16 30 4 4 4 5 4 3 24 
31 5 4 5 5 4 5 5 4 37 31 4 5 5 5 5 5 4 5 5 5 48 31 4 4 5 5 18 31 5 5 5 5 5 5 30 
32 5 4 5 5 4 5 5 4 37 32 4 5 5 5 5 5 4 5 5 5 48 32 4 4 5 5 18 32 5 5 5 5 5 5 30 
33 3 3 3 3 3 4 4 3 26 33 3 4 3 3 3 4 5 4 4 4 37 33 3 3 4 4 14 33 3 3 4 4 3 3 20 
34 4 4 5 5 4 5 5 4 36 34 4 4 4 4 3 5 3 4 3 4 38 34 5 4 5 4 18 34 5 4 5 5 4 4 27 
35 3 3 3 3 3 4 4 3 26 35 3 4 3 3 3 4 5 3 3 3 34 35 3 3 4 4 14 35 3 3 4 4 3 3 20 
36 4 4 4 4 3 4 4 3 30 36 4 4 4 4 4 4 5 4 3 4 40 36 3 3 4 4 14 36 4 4 4 5 4 4 25 
37 5 5 5 5 5 5 5 5 40 37 4 5 4 4 4 5 5 5 5 5 46 37 5 5 5 5 20 37 5 5 5 5 5 4 29 
38 5 5 5 5 4 5 5 4 38 38 5 5 5 5 5 4 5 5 5 5 49 38 5 5 5 5 20 38 5 5 5 5 5 5 30 
39 4 5 4 4 4 4 4 4 33 39 4 5 4 4 4 4 3 4 4 4 40 39 4 4 5 4 17 39 5 4 4 4 4 4 25 
40 4 4 4 5 4 4 5 4 34 40 4 4 4 4 3 3 3 4 4 4 37 40 4 3 4 4 15 40 4 4 4 4 4 3 23 
41 1 1 1 1 1 1 1 1 8 41 1 1 1 1 1 1 1 1 1 2 11 41 1 1 1 1 4 41 1 1 2 1 1 1 7 
42 4 4 4 4 4 4 4 3 31 42 3 3 3 3 3 4 4 3 3 2 31 42 2 3 3 3 11 42 4 4 3 4 4 4 23 
43 4 3 4 4 3 4 4 4 30 43 4 4 3 4 3 4 3 4 4 4 37 43 4 4 4 5 17 43 4 3 4 5 3 3 22 
44 5 4 4 5 3 4 5 3 33 44 4 3 3 4 4 3 3 4 3 4 35 44 4 4 3 4 15 44 4 4 4 5 4 4 25 
45 5 5 5 5 5 5 5 5 40 45 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 50 45 5 5 5 5 20 45 5 5 5 5 5 5 30 
46 5 5 5 5 5 5 5 5 40 46 3 3 4 3 3 3 4 3 3 4 33 46 3 4 4 4 15 46 4 4 3 4 4 4 23 
47 5 5 3 3 4 3 4 4 31 47 3 4 3 4 4 3 4 4 3 5 37 47 4 4 3 5 16 47 5 5 5 4 4 4 27 
48 5 4 5 5 5 5 5 5 39 48 4 4 4 4 4 4 4 5 5 5 43 48 4 4 4 4 16 48 4 4 4 4 5 3 24 
49 5 4 3 5 5 4 5 4 35 49 3 5 5 5 4 4 5 5 5 4 45 49 5 5 4 4 18 49 5 5 5 5 5 5 30 
50 4 3 4 5 4 4 4 4 32 50 4 4 4 4 4 4 3 4 3 4 38 50 4 4 4 4 16 50 4 3 4 4 3 3 21 
51 4 4 4 5 4 4 5 5 35 51 4 4 3 5 3 5 3 4 3 4 38 51 3 3 3 4 13 51 4 4 4 5 4 3 24 





53 4 3 3 4 3 3 4 3 27 53 3 3 3 3 3 2 5 5 3 5 35 53 3 3 3 4 13 53 4 4 4 3 3 2 20 
54 4 4 4 5 4 3 4 4 32 54 3 4 4 4 4 4 4 4 4 4 39 54 4 3 3 4 14 54 4 3 4 4 4 3 22 
55 4 3 4 5 4 3 5 4 32 55 3 4 3 3 2 4 3 4 3 5 34 55 3 3 3 4 13 55 4 3 4 4 3 3 21 
56 4 4 4 4 3 2 5 5 31 56 2 3 1 2 1 2 4 4 3 1 23 56 4 3 4 3 14 56 4 2 3 5 4 4 22 
57 4 4 5 5 4 4 5 4 35 57 5 5 5 4 4 5 5 4 4 4 45 57 3 4 4 4 15 57 4 4 4 4 4 5 25 
58 5 4 5 4 4 4 5 4 35 58 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 40 58 4 4 4 4 16 58 4 3 3 4 4 3 21 
59 3 3 4 5 3 4 5 3 30 59 4 4 4 3 3 3 3 5 4 5 38 59 3 3 4 3 13 59 4 4 4 4 5 3 24 
60 4 4 5 4 5 5 5 4 36 60 4 5 5 4 4 3 5 5 4 4 43 60 3 4 4 4 15 60 4 4 4 4 4 4 24 
61 1 1 1 1 1 1 1 1 8 61 1 1 1 1 1 1 1 1 1 2 11 61 1 1 1 1 4 61 1 1 2 1 1 1 7 
62 4 4 5 5 5 5 5 4 37 62 4 4 4 4 4 4 4 5 5 5 43 62 4 4 5 5 18 62 5 5 5 5 5 4 29 
63 4 4 3 3 4 3 4 3 28 63 3 5 4 3 4 4 4 3 5 4 39 63 4 4 4 4 16 63 4 5 4 4 3 5 25 
64 3 4 3 4 4 3 5 4 30 64 3 4 3 3 4 4 3 4 4 3 35 64 4 4 4 4 16 64 4 3 3 5 4 4 23 
65 4 4 4 5 4 4 5 4 34 65 4 4 4 4 3 3 3 4 4 4 37 65 4 3 4 4 15 65 4 4 4 4 4 3 23 
66 4 4 4 4 4 4 4 4 32 66 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 40 66 4 4 4 4 16 66 4 4 4 5 5 5 27 
67 5 3 4 5 4 5 5 5 36 67 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 40 67 4 4 4 4 16 67 4 4 4 4 4 4 24 
68 4 4 4 4 4 4 4 4 32 68 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 40 68 4 4 4 4 16 68 4 4 4 4 4 4 24 
69 4 4 4 4 4 4 4 4 32 69 4 4 4 4 4 4 5 4 4 4 41 69 4 4 4 4 16 69 4 4 4 4 4 3 23 
70 5 4 5 5 5 5 5 3 37 70 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 50 70 5 5 5 5 20 70 5 5 5 5 5 5 30 
71 5 4 4 5 4 5 4 4 35 71 4 4 4 5 4 5 4 5 4 5 44 71 4 4 4 4 16 71 4 4 4 4 4 4 24 
72 5 5 5 5 5 5 5 4 39 72 5 5 5 5 5 5 4 5 5 5 49 72 5 5 5 5 20 72 5 5 5 5 5 5 30 
73 4 4 4 4 4 4 4 4 32 73 4 4 4 4 3 4 4 4 4 4 39 73 4 4 4 4 16 73 4 3 4 4 4 4 23 
74 5 4 4 5 4 5 4 4 35 74 5 4 4 4 4 4 4 5 4 4 42 74 4 4 4 4 16 74 4 4 4 4 4 4 24 
75 3 4 3 4 4 3 4 4 29 75 3 4 3 3 3 4 3 4 3 4 34 75 4 4 4 3 15 75 3 3 4 4 4 4 22 
76 4 4 4 3 3 3 4 3 28 76 4 3 3 3 3 3 3 3 3 4 32 76 3 4 4 3 14 76 3 3 3 3 3 3 18 





78 4 4 4 3 5 5 5 4 34 78 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 40 78 4 4 4 4 16 78 4 4 4 4 4 4 24 
79 4 4 4 4 4 5 5 5 35 79 4 4 4 3 4 5 5 5 5 5 44 79 4 4 3 4 15 79 4 4 4 4 4 4 24 
80 5 4 5 4 4 5 4 4 35 80 5 4 4 4 4 4 4 5 4 4 42 80 4 4 4 4 16 80 5 4 4 4 4 5 26 
81 5 5 5 5 5 5 5 5 40 81 5 5 4 3 5 3 2 4 2 3 36 81 3 5 5 5 18 81 5 2 3 2 4 2 18 
82 4 4 4 4 4 4 2 3 29 82 4 4 3 4 4 4 3 4 4 3 37 82 4 3 4 4 15 82 4 3 4 4 4 4 23 
83 4 4 4 4 4 4 4 4 32 83 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 40 83 4 4 5 4 17 83 4 4 4 4 4 4 24 
84 4 4 4 5 5 5 4 4 35 84 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 40 84 3 4 4 4 15 84 4 4 4 4 4 4 24 
85 4 4 4 4 5 5 4 4 34 85 4 4 5 4 4 4 4 4 4 4 41 85 4 4 4 4 16 85 4 4 4 4 4 4 24 
86 4 4 4 4 3 4 5 3 31 86 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 40 86 4 4 4 4 16 86 4 4 4 4 4 4 24 
87 4 4 5 3 3 4 5 5 33 87 4 3 4 4 4 3 3 4 5 4 38 87 5 4 4 5 18 87 4 3 3 5 5 4 24 
88 5 5 4 5 5 4 5 5 38 88 4 4 4 4 4 4 4 4 4 3 39 88 4 4 4 4 16 88 4 5 5 4 4 4 26 
89 3 4 4 5 3 4 5 3 31 89 4 4 4 3 3 3 2 4 4 4 35 89 5 5 5 5 20 89 5 3 4 5 4 4 25 
90 2 3 3 1 2 2 2 2 17 90 2 2 2 2 3 2 3 2 3 3 24 90 2 2 2 2 8 90 2 3 2 2 3 3 15 
91 3 4 4 4 4 4 5 4 32 91 4 4 4 4 4 4 5 5 5 4 43 91 4 4 3 4 15 91 4 4 4 4 4 4 24 
92 4 4 4 4 4 4 4 4 32 92 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 40 92 4 4 4 3 15 92 3 3 2 3 3 3 17 
93 4 4 5 5 3 5 4 4 34 93 5 3 3 5 4 4 3 5 5 5 42 93 3 4 3 3 13 93 5 5 5 5 5 5 30 
94 5 5 5 5 5 5 5 5 40 94 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 50 94 5 5 5 5 20 94 5 5 5 5 5 5 30 
95 1 2 3 4 1 2 3 1 17 95 1 3 2 1 3 3 1 3 3 2 22 95 1 3 4 3 11 95 2 3 3 4 1 1 14 
96 5 3 4 4 3 4 2 2 27 96 4 4 1 4 4 4 3 4 4 3 35 96 3 3 3 3 12 96 4 3 4 4 4 3 22 
97 4 4 5 5 4 5 5 4 36 97 4 4 3 4 5 4 4 5 5 5 43 97 4 4 4 5 17 97 4 4 5 5 5 5 28 
98 4 3 4 2 4 2 4 3 26 98 3 3 3 4 3 3 4 4 4 4 35 98 3 4 3 4 14 98 4 4 4 4 4 4 24 
99 3 4 4 4 3 4 4 3 29 99 3 3 3 3 3 3 4 3 3 3 31 99 3 3 3 3 12 99 3 3 3 3 3 3 18 






Data Uji Validitas 
Uji Validitas Citra Perusahaan (X1) 
Correlations 





** .591** .645** .690** .719** .534** .666** .841** 
Sig. (2-tailed)  .000 .000 .000 .000 .000 .000 .000 .000 
N 100 100 100 100 100 100 100 100 100 
X1.2 Pearson 
Correlation .695
** 1 .625** .561** .760** .663** .595** .684** .841** 
Sig. (2-tailed) .000  .000 .000 .000 .000 .000 .000 .000 
N 100 100 100 100 100 100 100 100 100 
X1.3 Pearson 
Correlation .591
** .625** 1 .625** .614** .640** .674** .605** .811** 
Sig. (2-tailed) .000 .000  .000 .000 .000 .000 .000 .000 
N 100 100 100 100 100 100 100 100 100 
X1.4 Pearson 
Correlation .645
** .561** .625** 1 .598** .648** .642** .589** .809** 
Sig. (2-tailed) .000 .000 .000  .000 .000 .000 .000 .000 
N 100 100 100 100 100 100 100 100 100 
X1.5 Pearson 
Correlation .690
** .760** .614** .598** 1 .721** .556** .662** .850** 
Sig. (2-tailed) .000 .000 .000 .000  .000 .000 .000 .000 
N 100 100 100 100 100 100 100 100 100 
X1.6 Pearson 
Correlation .719
** .663** .640** .648** .721** 1 .525** .596** .839** 
Sig. (2-tailed) .000 .000 .000 .000 .000  .000 .000 .000 
N 100 100 100 100 100 100 100 100 100 
X1.7 Pearson 
Correlation .534
** .595** .674** .642** .556** .525** 1 .669** .785** 
Sig. (2-tailed) .000 .000 .000 .000 .000 .000  .000 .000 







** .684** .605** .589** .662** .596** .669** 1 .825** 
Sig. (2-tailed) .000 .000 .000 .000 .000 .000 .000  .000 





** .841** .811** .809** .850** .839** .785** .825** 1 
Sig. (2-tailed) .000 .000 .000 .000 .000 .000 .000 .000  
N 100 100 100 100 100 100 100 100 100 
**. Correlation is significant at the 0.01 level (2-tailed). 
 











** .682** .750** .665** .621** .502** .674** .609** .597** .834** 
Sig. (2-tailed)  .000 .000 .000 .000 .000 .000 .000 .000 .000 .000 
N 100 100 100 100 100 100 100 100 100 100 100 
X2.2 Pearson 
Correlation .666
** 1 .747** .601** .605** .735** .577** .667** .626** .622** .847** 
Sig. (2-tailed) .000  .000 .000 .000 .000 .000 .000 .000 .000 .000 
N 100 100 100 100 100 100 100 100 100 100 100 
X2.3 Pearson 
Correlation .682
** .747** 1 .647** .571** .679** .595** .597** .628** .674** .847** 
Sig. (2-tailed) .000 .000  .000 .000 .000 .000 .000 .000 .000 .000 
N 100 100 100 100 100 100 100 100 100 100 100 
X2.4 Pearson 
Correlation .750
** .601** .647** 1 .709** .619** .503** .684** .666** .603** .838** 
Sig. (2-tailed) .000 .000 .000  .000 .000 .000 .000 .000 .000 .000 
N 100 100 100 100 100 100 100 100 100 100 100 
X2.5 Pearson 
Correlation .665
** .605** .571** .709** 1 .502** .487** .593** .607** .510** .772** 
Sig. (2-tailed) .000 .000 .000 .000  .000 .000 .000 .000 .000 .000 
N 100 100 100 100 100 100 100 100 100 100 100 
X2.6 Pearson 
Correlation .621
** .735** .679** .619** .502** 1 .558** .549** .605** .568** .798** 
Sig. (2-tailed) .000 .000 .000 .000 .000  .000 .000 .000 .000 .000 
N 100 100 100 100 100 100 100 100 100 100 100 
X2.7 Pearson 
Correlation .502
** .577** .595** .503** .487** .558** 1 .516** .540** .470** .718** 
Sig. (2-tailed) .000 .000 .000 .000 .000 .000  .000 .000 .000 .000 
N 100 100 100 100 100 100 100 100 100 100 100 
X2.8 Pearson 
Correlation .674
** .667** .597** .684** .593** .549** .516** 1 .741** .707** .828** 
Sig. (2-tailed) .000 .000 .000 .000 .000 .000 .000  .000 .000 .000 
N 100 100 100 100 100 100 100 100 100 100 100 
X2.9 Pearson 
Correlation .609
** .626** .628** .666** .607** .605** .540** .741** 1 .590** .816** 
Sig. (2-tailed) .000 .000 .000 .000 .000 .000 .000 .000  .000 .000 






Uji Validitas Persepsi Harga (X3) 
Correlations 
 X3.1 X3.2 X3.3 X3.4 TOTAL.X3 
X3.1 Pearson Correlation 1 .753** .647** .683** .879** 
Sig. (2-tailed)  .000 .000 .000 .000 
N 100 100 100 100 100 
X3.2 Pearson Correlation .753** 1 .734** .717** .904** 
Sig. (2-tailed) .000  .000 .000 .000 
N 100 100 100 100 100 
X3.3 Pearson Correlation .647** .734** 1 .718** .876** 
Sig. (2-tailed) .000 .000  .000 .000 
N 100 100 100 100 100 
X3.4 Pearson Correlation .683** .717** .718** 1 .877** 
Sig. (2-tailed) .000 .000 .000  .000 
N 100 100 100 100 100 
TOTAL.X3 Pearson Correlation .879** .904** .876** .877** 1 
Sig. (2-tailed) .000 .000 .000 .000  
N 100 100 100 100 100 




** .622** .674** .603** .510** .568** .470** .707** .590** 1 .783** 
Sig. (2-tailed) .000 .000 .000 .000 .000 .000 .000 .000 .000  .000 





** .847** .847** .838** .772** .798** .718** .828** .816** .783** 1 
Sig. (2-tailed) .000 .000 .000 .000 .000 .000 .000 .000 .000 .000  
N 100 100 100 100 100 100 100 100 100 100 100 






Uji Validitas Kepuasan Pelanggan (Y) 
Correlations 
 Y.1 Y.2 Y.3 Y.4 Y.5 Y.6 
TOTAL.
Y 
Y.1 Pearson Correlation 1 .697** .724** .675** .801** .672** .878** 
Sig. (2-tailed)  .000 .000 .000 .000 .000 .000 
N 100 100 100 100 100 100 100 
Y.2 Pearson Correlation .697** 1 .748** .611** .726** .705** .866** 
Sig. (2-tailed) .000  .000 .000 .000 .000 .000 
N 100 100 100 100 100 100 100 
Y.3 Pearson Correlation .724** .748** 1 .690** .665** .648** .854** 
Sig. (2-tailed) .000 .000  .000 .000 .000 .000 
N 100 100 100 100 100 100 100 
Y.4 Pearson Correlation .675** .611** .690** 1 .720** .666** .839** 
Sig. (2-tailed) .000 .000 .000  .000 .000 .000 
N 100 100 100 100 100 100 100 
Y.5 Pearson Correlation .801** .726** .665** .720** 1 .738** .897** 
Sig. (2-tailed) .000 .000 .000 .000  .000 .000 
N 100 100 100 100 100 100 100 
Y.6 Pearson Correlation .672** .705** .648** .666** .738** 1 .859** 
Sig. (2-tailed) .000 .000 .000 .000 .000  .000 
N 100 100 100 100 100 100 100 
TOTAL.
Y 
Pearson Correlation .878** .866** .854** .839** .897** .859** 1 
Sig. (2-tailed) .000 .000 .000 .000 .000 .000  
N 100 100 100 100 100 100 100 









Data Uji Reabilitas 
Uji Reabilitas Citra Perusahaan (X1) 
Reliability Statistics 
Cronbach's 
Alpha N of Items 
.932 8 
 
Uji Reabilitas Kualitas Pelayanan (X2) 
 
 
Uji Reabilitas Persepsi Harga (X3) 
Reliability Statistics 
Cronbach's 
Alpha N of Items 
.905 4 
 
Uji Reabilitas Kepuasan Pelanggan (Y) 
Reliability Statistics 
Cronbach's 











Korelasi antar Variabel 
        ry2 - ry1 . r1.2 
                    r2y2.1 = 
             √(1-r2y1)(1-r21.2) 
        0,7589 – (0,671)(0,644) 
                    r2y2.1 = 
             √(1- (0,671)2) (1 – (0,644)2) 
      0,7589 – 0,432 
                    r2y2.1 =  
                                       (1 – 0,450) (1 – 0,415) 
      0,326 
                    r2y2.1 =  
                                          0,322 
                    r2y2.1 = 1,013 



















       ry3 - ry2.1 . r3.2.1 
                  r2y3.12 = 
             √(1-r2y1)(1-r2 y3.2.1) 
        0,644 – (0,758)(0,671) 
                    r2y2.1 = 
             √(1- (0,758)2) (1 – (0,671)2) 
      0,644 – 0,509 
                    r2y2.1 =  
                                       (1 – 0,575) (1 – 0,450) 
      0,135 
                    r2y2.1 =  
                                          0,234 
                    r2y2.1 = 0,579 
                    r             = �0,579  = 0,761 
 
 
